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تقدیم به پدر و مادرم» 
بدون حمایت شماء ترجمه این کتاب. به شکل دست‌نوشته‌هایی نیمه کاره باقی می‌ماند. 


۳۹ 


مقدمه مترجم 
اهل کجایید و شغلتان چیست؟ 
آیا انشخال سعایلد کردهانو؟ 
آیا تابه‌حال قصد تأثیرگذاری روی فرد خاصی را داشته‌اید؟ 
چگونه این کار را انجام می‌دهید؟ چگونه معامله می‌کنید؟ چگونه روی مشتری» کارفرماء 
شریک زندگی. رئیس. کارمندان» فرزندان. پدر و ماد استاد. شاگردان. دوستان. دنبال 
کنندگان مجازی و تماشاچیان خود تأثیر می‌گذارید؟ 
شکی ندارم که همه ماء بارها و بارها نام خیابان وال استریت۱ را در فیلم‌هاء سریال‌هاء کتاب 
هاء مجلات و... شنیده‌ايم. خیابان وال استریت از مهم‌ترین خیابان‌های نیویورک در ایالات 
متحده آمریکا است و ساختمان بازار بورس و بزرگ‌ترین مراکز اقتصادی آمریکا در آن قرار 
دارد. از شخصیت‌های مطرح وال استریت» جردن بلفورت ۲ را به خاطر دارید؟ 
خیلی از ما هميشه دوست داشتیم سر از کار او دربیاوریم و نحوه دستیابی به موفقیت و ثروت 
و شیوه جادویی‌اش در متقاعد کردن و فروش را بیاموزیم؛ جردن بلفورت در آستانه‌ی تولد 
۶سالکی خوه: در امد بیش از ۲٩‏ میلیون دلار کر ال داشت: به: کفبه خودش؛: او از این 
موضوع ناراحت بود که چرا سه میلیون دلار کمتر درآمد داشته و نتوانسته به درآمد هفته‌ای 
یک میلیون دلار (و سالیانه ۵۲ میلیون دلار) برسد. 
حال بلفورت شیوه‌اش را آشکار کرده است. 
نویسنده با کلامی دلنشین, بیانی متفاوت و همچنین در چارچوب اصول انسانی و اخلاقی؛ 


آنچه را که برای متقاعد کردن نفوذ و موفقیت نیاز دارید در ۱۲ فصل در اختیارتان قرار می 


برید. 

پيشنهاد می‌کنم قبل و بعد از مطالعه کتاب زمانی را صرف تماشای فیلم داستان زندگی وی 
کنید. جدای بخش‌های طنز و تماشاگریسند. با دقت به تمام دیالوگ‌ها گوش بسپارید. اگر در 
گذشته به تماشای فیلم نشسته بودید. پیشنهاد می‌ کنم پیش از شروع کتاب. دوباره این کار 
را انجام دهید تا کتاب جان گرفته و جذاب‌تر از پیش شود. 

از توصیه‌های او علاوه بر حرفه. در نف بعن شخصی خود نیز استفاده کنید. 

در انتهه سپاس فراوانی دارم از نویسنده کتاب» جردن بلفورت. که خیلی صمیمانه و به قول 
خودش بی چک و چانه! فرصت برگردان فارسی اور انیا ترفن دای یر تقدیم شما 
امیرپویا چراغی 

دوست داشتم این کتاب را به کسی تقدیم کنم که زندگی‌ام را دگرگون کرد و از من فرد 
بهتری ساخت و هیچ‌وقت باورش نسبت به من تغییر نکرد: شریک زندگی‌ام آنه ولی او از من 
هایم را تماشا کردند. خط مستقیم را مطالعه کردند. از من تقاضای کمک کردند و از همه 
مهم‌تره کسانی که تمام تلاش خود را با هدف قدردانی از من انجام دادند. 

باید اعتراف کنم که زندگی من بیشتر با گذشته دیوانه‌وارم شناخته می‌شود. اما آن خاطرات 
تنها بخش کوچکی از زندگی‌ام هستند. نه بخشی که به آن افتخار می‌کنم و نه اينکه بخواهم 
مرا آن گونه بیاد بياورند. 

این کتاب را تقدیم می‌کنم به کسانی که برایم نامه نوشتند تا بگویند من امید فرصت‌های 
دوباره به آن‌ها بخشیدم؛ زیرا من خودم از شکست بزرگی برخاستم و آن‌ها نیز باور داشتند که 


ی تدانتک بر قوس ایطیی که هم وی در ان قرار هارتقه علیه. کنتف: 


را به طور تصاعدی بهبود بخشید و به شما! 

ابداع سیستم خط مستقیم زندگی‌ام را برای هميشه متحول کرد. استفاده از این مجموعه 
مهارت‌ها به من اجازه بازآفرینی زندگی‌ام را داد» به گونه‌ای که هیچ‌وقت آن را ممکن نمی 
دانستم. امیدوارم این کتاب به افراد خیلی بیشتری اجازه دسترسی به نعمت‌های زندگی را 
بدهد. 

سیستم خط مستقیم بی‌شک برای همه افراد قابل استفاده است. 

بزرگ‌ترین رویایم تا به امرون عشقم به آنه بوده است. امیدوارم اين کتاب بتواند رویاهای 
شخصی تمام کسانی که آن را مطالعه می‌کنند را هم به واقعیت تبدیل کند. 

- جردن بلفورت 


ماه کر کر سیر ک اه تین کنو 


تولد یک سیستم فروش 
چیزی که درباره من می‌گویند. حقیقت دارد. 
من یکی از آن فروشنده‌های بالفطره‌ام که می‌توانم یخ را به اسکیمو نفت را به عرب» گوشت 
خوک را به عالم بهودی یا هر چیز دیگری که می‌توانید تصور کنید. بفروشم. 
ولی واقعاً چه کسی به آن اهمیت می‌دهد. این‌طور نیست؟ 
منظورم این است به جز هنگامی که مرا برای فروش یکی از محصولاتتان استخدام می‌کنید. 


توانایی‌ام در معامله کردن به شما مربوط نمی‌شود. 


به‌هرحال. این استعداد من است: توانایی فروش هرچیزی به هرکسی و در مقادیر زیاد. اينکه 
هدیه‌ای از جانب خدا پا از طرف طبیعت است. واقعاً نمی‌دانم؛ اما چیزی که با اطمینان کامل 
می‌توانم بگویم. این است که من. تنها شخصی نیستم که با این توانایی به دنیا آمده است. 
افراد معدود دیگری هم وجود دارند که تا حدودی شبیه به من هستند. 

دلیل اینکه فقط تعداد اندکی تا حدودی شبیه به من وجود دارند. به استعداد گران‌بهای دیگرم 
مربوط می‌شود. استعدادی که بسیار کمیاب‌تر و ارزشمندتر است و مزایای زیادی را برای همه 
به دنبال دارد. از جمله خود شما. 

این استعداد شگفت‌انگیز جیست؟ 

بسیار ساده است. استعداد من. توانایی تبدیل تقریباً آنی افرادی از تمام اقشار جامعه. صرف 
اما اجازه دهید این گونه بیان کنم: اگر ابرقهرمان بودم. آموزش فروشند گان. ابرقدرت من بود 
و هیچ شخصی روی کره زمین وجود ندارد که اين کار را بهتر از من انجام دهد. 

عجیب به نظر می‌رسد. این‌طور نیست؟ 

می‌توانم تصور کنم که هم‌اکنون به چه چیزی می‌اندیشید: 

«عجب آدم گستاخی! چه اعتمادبه‌نفسی دارد! لعنتی چقدر به کار خودش اطمینان دارد! باید 
این عوضی را به میان گرگ‌ها بیندازیم! 

یک لحظه صبر کنید! او خودش گرگ است. نه؟» 

در وآقع» من در گذشته گرگ بودم. درهرصورت فکر می‌کنم وقت آن رسیده که به طور رسمی 
خودم را معرفی کنم. 

پرده سینما بازی کرد. کسی که هزاران جوان که به سختی می‌توانستند همزمان راه بروند و 


آدامس بجوند را با استفاده از سیستم آموزش فروش ظاهراً جادویی به نام خط مستقیم. تبدیل 


به معامله گرهای سطح جهانی کرد؟ کسی که همه آن نیوزیلندی‌های وحشت‌زده را در انتهای 
فیلم زجر داد. فقط برای اینکه نتوانستند خودکاری را به شیوه درست به من بفروشند؟ به 
خاطر آوردید. 

مدتی پس از دوشنبه سیاه۵. اداره شرکت کارگزاری کوچکی به نام استراتون اوکمنت۶ را به 
دست گرفتم و در جست‌وجوی فرصت‌های تازه. آن را به لانگ آیلند۷ منتقل کردم و همین 
طور هم شد. در بهار ۰۱۹۸۸ رمز تأثیر گذاری روی انسان را یافتم و آن سیستم ظاهرا جادویی 
را برای آموزش فروشندگان توسعه دادم. 

اسم آنء سیستم خط مستقیم يا به اختصاره خط مستقیم بود. سیستمی که قدرتمندی. 
کاربری آسان و کاربردی بودن خود را به اثبات رساند. به طوری که در روزهای آغازین ابداعش؛ 
موفقیت و ثروت زیادی برای افراد آموزش دیده به بار آورد. درنتیجه. هزاران مرد و زن جوان 
در تلاش برای رسیدن به قطار خط مستقیم و رویای آمریکایی شروع به سرازیر شدن به اتاق 
جلسات استراتون کردند. 

خیل عظیم آن‌ها در بهترین حالت از خانواده‌های سطح متوسط بودند. به بیان دیگر خانواده 
های غمگین و از پاد رفته طبقه کارگر آمریکایی؛ جوانانی که تابه‌حال پدر و مادرشان نگفته 
بودند که لایق چه سرافرازی‌هایی هستند. استعدادهایی که از بدو تولد. محصور شده بودند. 
زمانی که بالأخره توانستند به اتاق جلسات من بیایند. فقط برای زنده ماندن تلاش می‌کردند 
و نه پیشرفت و دستیابی به موفقیت. 

ولی در جهان پسا خط مستقیمیء هیچ کدام از آن‌ها دیگر مهم نبودند. عواملی مثل تحصیلات. 
هوش و توانایی ذاتی در فروش بی‌اهمیت بودند و به‌راحتی می‌توانستید بر آن‌ها غلبه کنید. 
تنها کاری که باید انجام می‌دادید. این بود که جلوی در دفترم حاضر شوید. قول بدهید به 
سختی کار کنید و من به شما سیستم خط مستقیم را آموزش می‌دادم و شما را ثروتمند می 
کردم. 


اوه تک ی ام ای رها ام اس رتم ات ات 
به عمل آمد که سیستم» بیش از حد اثربخش است. بدین گونه که میلیونرهای تازه به دوران 
رسیده‌ای را وارد جهان می کرد که با مشکلات عادی زندگی مواجه نمی‌شدند. مشکلاتی که 
بیشتر مردان و زنان جوان با آن دست و پنجه نرم می‌کردند و برای شکل‌گیری شخصیتشان 
از آن بهره می‌جستند. 

نتیجه این بود: موفقیت بدون احترام. ثروت بدون خویشتن‌داری و قدرت بدون مسئولیت 
پذیری و بلافاصله. اوضاع به سرعت از کنترل خارج شد. 

و این گونه شد؛ همان گونه که طوفان گرمسیری ظاهراً بی‌خطری, از آب‌های گرم آتلانتیک 
دنهس کش شس م کیا سای کش مها تارف 
تبدیل می‌شود و هر چیزی را در مسیر خود نابود می‌ کند. سیستم خط مستقیم هم مسیر 
مشابهی را پیمود؛ همه چیز را در راه خود نابود کرد. حتی خود من. 

در واقع» پس از اتمام آن ماجرا همه چیز را از دست داده بودم: پولم» غرورم. مقامم. عزت 
نفسم. فرزندانم - برای یک مدت - و نیز آزادیام را. 

ولی بدتربن قسمت این بود که می‌دانستم کسی جز خودم شایسته سرزنش نیست. من از 
استعدادی خدادادی سوءاستفاده کردم و کشف شگفت‌انگیزی را به فساد کشاندم. 

سیستم خط مستقیم توانایی تغییر زندگی افراد به شیوه‌ای سریع و دراماتیک را داشت. این 
سیستم برای تمام کسانی که به دلیل ناتوانی در برقراری ارتباط موّثر میان افکار و ایده‌های 
خود با آفراد دیگر و همچنین نداشتن توانایی ایجاد انگیزه در فرد مقابل. از موفقیت در زندگی 
محروم شده بودند. فرصتی ایجاد می‌کرد. 

و من با آن چه کار کردم؟ 

یه ار کنار شکشتن یاف تقزیبا تیاده کمرت مضوف مواه ستقن عطرناک: از کشفم که 
قدرتمندترین سیستم آموزش فروش جهان بود برای تحقق تمام فانتزی‌های دوران نوجوانی 


ام استفاده کردم. همان‌طور که به دیگران هم قدرت انجام چنین کاری را دادم. 


بتابراين بله! من لانق تمام بلاهایی بودم که بر سرم آمد. کاملا تابود شدم. 

امه البته داستان اینجا تمام نشد و چگونه می‌توانست بعد از آن همه ماجرا واقعاً تمام شود؟ 
به عبارت دیگر سیستمی که آن همه موفقیت و ثروت برای افراد آموزش‌دیده خود خلق کرده 
بود. چطور می‌توانست به راحتی در تیرگی و ابهام ناپدید شود؟ 

نمی‌توانست و البته این‌طور هم نشد. 

سیستم به دست هزاران کارمند سابق استراتون که بعد از ترک شرکت شروع به پخش آن 
کرده بودند. با تزریق نسخه‌ای اصلاح شده به انواع مختلف صنایع. دوباره به راه افتاد. 

هنوز. بدون آهمیت به اينکه کجا رفتند يا نسخه. چقدر اصلاح شده بود. یادگیری حتی ذره 
ای از سیستم خط مستقیم برای تبدیل فروشنده‌ی ناموفق به تاجری موفق کافی بود. 

سپس من هم درگیر شدم. 

مدتی پس از نوشتن دو کتاب پرفروش و فیلم‌برداری فیلم اسکورسیزی۸. نسخه‌ای تعمیم 
یافته و به زبان ساده و قابل استفاده برای تقریباً هر کسب‌وکار و پیشه‌ای را در سراسر جهان 
منتشر کردم. از بانکداری گرفته تا کارگزاری. شرکت ارتباطات. صنعت خودرو, مشاورین 
املاک بیمه. برنامه‌ریزی مالی. از تأسیساتی‌ها گرفته تا دکترهاء وکلاه دندانپزشکان, بازاریاب 
های آنلاین و آفلاین و هر صنعت دیگری. 

نتایج قبلی شگفت‌انگیز بودند. این بار حتی بهتر از قبل هم شده بود. 

توجه کنید قبل از اینکه دوباره شروع به تدریس سیستم کنم. دو سال تمام را صرف بررسی 
خط به خط آن کردم به طوری که هر نکته ظریف باقی‌مانده را حتی بیش از پیش تبدیل به 
مهارت عملیاتی کردم و تضمین کردم که تک تک آن‌ها در بالاترین سطح اخلاق و صداقت 
پایه ریزی شده باشد. 

تکنیک‌های فشار زیاد برای فروش. طرح‌های سوال‌برانگیز کلامی یا حتی کوچک‌ترین ارجاع 
برای بستن معامله به هر قیمتی و صرفاً برای گرفتن حق کمیسیون, در قبال استراتژی‌های 


برازنده از سیستم پاکسازی شدند. 


این روند سختگیرانه‌ای بود؛ تا جایی که از هیچ هزینه‌ای چشم‌پوشی و از هیچ کاری دریغ 
متخصصین سطح جهانی برای بررسی همه جنبه‌های سیستم آورده شدند از روانشناسان اداری 
ان امه رین مروت یی و اناوت سس 
عصبی زبانی. نتیجه چیزی به‌راستی باورنکردنی بود؛ سیستمی بسیار قدرتمند و آثربخش, در 
عین حفظ سطح بالای اخلاقیات و صداقت. 

بالأخره به چیزی تبدیل شد که هميشه می‌دانستم لیاقتش را دارد. 

نیروی تولید پول مستمر 

آنجه که در صفحات بعد به شم ارائه می کنم. راه‌حل شسته رفته‌ای پرای به کار بردن سیستم 
خودتان را دارید. این کتاب تغییر دهنده بازی خواهد بود. به شما نشان می‌دهد چگونه چرخه 
1 فروشتان و کوتاه کنید» میزان موفقیت معامله ر افزایش داده 9 یک جریان ثابت باز گشت 
مشتری ایحاد کنید همچنین مشتریان وفاداری خلق کنید. به علاوه. اکن :کباب به شما فرمولی 
برای پرورش و حفظ نیروی فروش سطح جهانی ارائه می‌دهد. 

و برای شما که با فروش سرو کار ندارید. این کتاب به همان اندازه برایتان ارزشمند خواهد بود. 
فروشنده‌ها هستند که معامله می‌ کنند. 

بابراین از تخود هی پرمتنته هزمانی که ازتباطی با فروشی تدارع هدف از یا گیری نخوه: فروشن 
و هنر متقاعد کردن چیست؟» 


این طرز تفکر درستی نیست. 


حتی اگر فروشنده نباشید. هنوز لازم است دست کم در فروش و متقاعدسازی تا سطح معقولی 
مهارت داشته باشید. در غیر این صورت به‌شدت اعتمادبه‌نفستان را در زندگی از دست خواهید 
داد. 

کل زندگی فروش و متقاعد کردن است. 

در حقیقت شما یا در حال متقاعد کردن هستید يا شکست خوردن. 

شما مردم را متقاعد می‌کنید که آیده‌هایتان جواب می‌دهند. افکارتان منطقی هستند. 
محصولاتتان مورد نیازشان است؛ ممکن است پدر و مادری باشید که فرزندانتان را درباره 
اهمیت دوش گرفتن يا انجام تکالیفشان متقاعد می‌کنید؛ شاید معلمی باشید که دانش‌آموزان 
خود را درباره ارزشمندی تحصیلات متقاعد می‌کنید؛ و کیلی که هیئت‌منصفه را در بی گناهی 
موکلتان متقاعد می‌کنید؛ عالم مذهبی که حضار را متقاعد به وجود خدا پا حضرت عیسی با 
حضرت محمد پا بودا می کنید؛ سیاستمداری که حوزه انتخاباتی خود را برای رآّی دادن به 
یک رفراندوم خاص متقاعد می‌کنید. به طور خلاصه. ترغیب کردن برای همه مردم و در تمامی 
جنبه‌های زندگی» چه کاری و چه شخصی, مورد استفاده فرار می‌گیرد. 

جدا از این‌هاء در یک نقطه‌ای از زندگی‌مان» همه ما باید نظر شخص خاصی را نسبت به خود 
جلب کنیم؛ شریک زندگی آینده. کارفرمای آینده. کارمند آینده» دیدار اولی در آینده و.. . 
همچنین همه‌ی شما به طور حتم موضوعات کاری روزمره‌ای دارید که اسمشان را به طور 
معمول معامله نمی گذارید؛ کارآفربنی که سعی در افزایش سرمایهگذاری یا محافظت از یک 
خط اعتبار بانکی را دارد؛ متقاعد کردن کارمندانتان يا کسی که برای استخدامش تلاش می 
کنید؛ مذاکره برای اجاره‌ی فضای کاری جدید؛ تأمین میزان سود بهتر برای حساب بانکی‌تان 
یا مذاکره با یک فروشنده برای شرایط پرداخت بهتر. 

دوباره می گویم. مهم نیست که در چه مسیر کاری ان قرار دارید. ما هميشه سعی من نیم 
افکار و ایده‌ها و رویاها و امیدهایمان را به گونه‌ای انتقال دهیم که علاوه بر ترغیب افراد به 


وا کنش‌نشان دادن به خواسته‌های خود در زندگی هم دست یابیم. 


این همان هنر متقاعد کردن اخلاقی است. بدون این مهارت حیاتیء به دست آوردن موفقیت 
با هر سطح دانشی و شکوفایی توانمندی ها در زندگی بسیار دشوار است. 

در حقیقت هدف کتاب هم دستیابی به همین موضوع است. با فراهم کردن روشی ساده و 
اثبات شده برای تسلط به هنر ارتباط. قادر خواهید بود با قدرت بسیار بیشتری در مسیر 
زندگی قدم برداشته و زندگی بسیار موفق‌تری داشته باشید. 

فقط همیشه این جمله عموی مرد عنکبوتی در اولین فیلم از سری فیلم‌هایش را به اد داشته 
باشید: 

«قدرت زیاد. مسئولیت زیاد می‌آورد». 

کتاب این قدرت را به شما اعطا می‌کند. 


بشما تا کیق: مس کنم: مستولانه از ان اسفاده که 


فصل اول 
کلید فروش و تأثیرگذاری 

«متوجه نشدید؟ همه معامله‌ها یکسان‌اند!» 

اولین باری که این جمله را در اتاقی مملو از فروشنده بیان کردم عصر سه شنبه‌ای در سال 
۸ بود و در پاسخ همه سردرگم به من زل زده بودند. جوری نگاه می‌کردند که انگار می 
گویند: «چه مزخرفاتی داری می‌گویی جردن؟ تمامی معامله‌ها یکسان نیستند! همه آن‌ها با 
یکدیگر متفاوت‌اند. مشتری‌هایمان هرکدام نیازهاء باورهاء آرزش‌ها. مخالفت‌ها و مشکلات 
متفاوتی دارند. پس چطور ممکن است همه معاملات یکسان باشند؟» 


تیان را در کی کف کامار مایم تضخه فکر رف کنق: 


درحقیقت. متوجه هستم چرا میلیون‌ها میلیون نفر از سراسر جهان که در سمینارهای خط 
مستقیم من حضور پیدا کردند. وقتی به بالای سن رفتم و گفتم: «همه معامله‌ها یکسان‌اند» 
از تعجب شاخ درآورده بودندا 

بالأخره» این اندیشه‌ای دور از واقعیت به نظر می‌رسد. این‌طور نیست؟ 

حتی اگر نکات واضحی که بالا بیان کردم را کنار بگذارید» واقعاً جطور ممکن است همه معامله 
ها مثل هم باشند؟ تعداد بی‌شمار کالاها و خدماتی که در بازار جهانی عرضه می‌شوند را در 
نظر بگیرید؛ همگی با هم متفاوت‌اند. وضعیت مالی مشتری‌های خود را در نظر بگیرید؛ آن‌ها 
هم همگی با هم فرق می‌ کنند. همچنین مجموعه‌ای از پیش‌شرط‌ها و عقیده‌های منحصربه 
فرد هر مشتری. نه فقط راجع به محصول بلکه درمورد اعتماد به خود شما و دیگر فروشنددگان 
و خود پروسه تصمیم گیری در خرید. پیش از ورود به معامله را در نظر بگیرید؛ مجدداً همگی 
با هم متفاوت‌اند. 

را در نظربگیرید. تعجبی ندارد که تنها درصد خیلی کمی از افراد. از دغدغه خرید و فروش 
واهمه‌ای ندارند؛ مابقی جهان, با وجود اينکه ضرورت خرید و فروش در رسیدن به موفقیت و 
ثروت را می‌دانند» بااین‌حال از آن اجتناب می‌کنند. 

حتی بدتر از بین همان تعداد آنگشت‌شمار که با فروش و معامله کردن احساس راحتی می 
کنند. تنها درصد کمی فروشنده‌ی موفقی می‌شوند و بقیه جایی در سطح متوسط قرار می 
گيرند. گیرافتاده در باتلاق متوسط گرایی. آن‌ها فقط به اندازه‌ای کسب می‌کنند که به «فروش» 
ادامه دهند (بالآخره یک فروشنده معمولی هم پول بیشتری از بستن معامله تا یک شغل 
نامربوط به فروش به دست می‌آورد). ولی آن‌ها هیچ‌وقت آزادی مالی فروشنده‌ای موفق را 


شکی نیست که این حقیقتی ناراحت کننده است. ولی در واقع همان نتیجه منفی تفکر 
فرشتاه‌هایی است که اقا تفارنق همه ساملات تکسا ان کقیی که اف ایام خرقبای 
و هت من تن و ضر | مستفنها به انوا مت کط مستقیم دای کر 8 

کشف من, نه به صورت آرام و پیوسته. پلکه کاملا ناگهانی و در یک جلسه فوری آموزش 
فروش که در اتاق اصلی جلسات استراتون برگزار کرده بودم» رخ داد. در آن زمان» فقط دوازده 
کارگزار داشتم که برایم کار می‌کردند و درآن لحظه خاص دقیقاً ساعت ۱۹:۱۵ عصر آن سه 
شنبه طلایی آن‌ها مستقیماً روبه‌روی من نشسته بودند و همان چهره‌های سردر گم و شکاکی 
را به خود گرفته بودند که به خوبی می‌شناختم. 

چهار هفته قبل از این ماجراء به موقعیت نایابی در بازار سهام خرده‌فروشی دست يافته بودم: 
فروش سهام پنج دلاری به ۱درصد از پولدارترین مردم آمریکا. 

به هردلیلی» هیچ‌کس در وال‌استریت قبلاً آن را امتحان نکرده بود. هنگامی‌که ایده‌اش را 
شخصاً آزمودم. نتیجه تا حدی شگفت‌انگیز بود که تصمیم به بازآفرینی کامل شرکت گرفتم. 
در آن زمان. استراتون در حال فروختن سهام پنی (کمتر از یک دلار) به پدران و مادران قشر 
متوسط بود و ما از روز افتتاح شرکت موفقیت بزرگی به دست آورده بودیم. درحقیقت» پس 
از پایان ماه سوم کارگزاران يا به قول خودشان استراتونی ها به طور متوسط رقمی بیش از 
۰ دلار در کمیسیون ماهانه به دست می‌آوردند؛ حتی یکی از استراتونی‌ها چیزی بیش 
از سه برابر آن رقم به دست می‌آورد. 

آن کارگزاره کسی جز دنی پریوش» همکار آینده من نبود؛ کسی که با نسخه دندان خرگوشی 
و کوچک شده از جوناح هیل ۱۰ - بازیگری که آزادانه او را در فیلم «گرگ وال استریت» به 
تصویر کشید - در پرده سینما جاوادنه شد. 

هرحال: نان اولین گس نود که یه ای طریزه فروش هام تیربک دام و خوف بای 


کوچک سهام پنی به نام اینوستور سنتر۱۱ کار می‌کردیم. دنی دستیارم بود. وقتی به فصد 
بازگشایی استراتون آنجا را ترک کردم. دنی را هم با خود بردم و او را دست راستم قرار دادم. 
درواقع» اين دنی بود که اولین قرارداد بزرگ خرید را با سرمایه‌گذار ثروتمندی نوشت. 
کفیسیواج اوق گر آیی رک ماه ۱۳ کلار ترفن ی تا نی ها فان 
خودم نمی‌دیدم. باور نمی‌کردم. برای اینکه دورنمایی از آن به شما ارائه بدهم درواقع» مقدار 
آن بیش از ۱۰۰ برابر بزرگ‌تر از متوسط کمیسیون در یک معامله سهام پنی بود. به عبارت 
دیگر یک تغییردهنده بازی به معنای واقعی. 

تا امروز هیچ‌گاه چهره دنی را زمانی که با آن قرارداد خرید طلایی وارد دفتر من شد. فراموش 
نکردم و همچنین لحظات بعدش را هم فرآموش نمی کنم. وقتی که دوباره خونسردی‌ام را به 
دست آوردم و تمام مسیر آینده در برابر چشمانم روشن شد. در آن لحظه خاص. می‌دانستم 
که آن روز آخرین روزی است که استراتون به کسی سهام پنی خواهد فروخت. 

با قدرت مالی بسیار زیادی که هر سرمایه‌گذار ثروتمند می‌توانست برای ما به همراه داشته 
باشد» تماس تبلیغاتی با پدر و مادران سطح متوسط برای خرید سهام پنی» دیگر منطقی نبود. 
یا کار که بانت اشتام ی دادی ای وه کهبه امه نی ها رم میاه با آفران تروشته 
آموزش داده شود و مابقی. به قول معروف. «به تاریخ می‌پیوست». 

متأسفانه. باز هم به قول معروف «گفتنش آسان است!» 

آن‌طور که معلوم شد. آموزش عده‌ای جوان نادان برای پا به پا شدن با ثروتمندترین سرمایه 
گذاران آمریکا خیلی دشوارتر از چیزی بود که تابه حال تصور می‌کردم. درواقع به نظر می 
رسید که کاملاً غیرممکن باشد. 

پس از چهار هفته تماس تبلیغاتی» استراتونی‌ها حتی یک فرارداد جدید هم امضا نکرده بودند؛ 
از آن بدتر به این دلیل که تغییر روش کارمان ایده من بود. کارگزاران» من را شخصاً مستول 


ود ۲ ۰ بد فعلی‌شان می داز ۳ ۳۹ 


دراصل. آن‌ها از کسب ماهی ۱۲۰۰۰ دلار به ماهی صفر دلار رسیده بودند و من دیگر هیچ 
ایده‌ای برای شیوه افو نی آن‌ها نداشتم و اشتباه نکنید؛ همه چیز ر امتحان کرده بودم. 

بعد از شکست مفتضحانه سیستمم. تعداد بی‌شماری کتاب مرتبط با تجارت مطالعه کردم نوار 
رادیویی گوش دادم. در سمینارهای محلی شرکت کردم؛ حتی از آن سوی کشور به لس 
آنجلس. کالیفرنیا پرواز کردم تا در یک سمینار سه روزه فروش شرکت کنم که قرار بود بزرگ 
ترین مربیان فروش سرتاسر جهان در آن گرد هم آیند. 

ولیء دوباره با دستان خالی باز گشتم. 

به قدری بی فایده بود که بعد از یک ماه تمام گردآوری اطلاعات. به این نتیجه رسیدم که 
سیستم آموزشی خود من بسیار پیشرفته‌تر از هر چیز دیگریست که آن بیرون است. کم کم 
داشتم به این فکر می‌افتادم که شاید واقعاً ناممکن باشد. 

شاید استراتونی‌ها در معامله با افراد پولدار ناتوان هستند. آن‌ها به قدری جوان و بی‌تحصیلات 
باین‌خال این موضوع چطور می‌توانست موقفیت بزرگی که همچنان من و دنی در تماس با 
مخاطبانمان داشتیم را توجیه کند؟ 

چطور ممکن بود با مخاطبان مشترکی تماس بگیریم. از دیالوگ‌های مشابهی استفاده کنیم و 
سهام یکسانی را عرضه کنیم و هنوز به همان نتایج کاملا متفاوت برسیم؟ این به تنهایی برای 
به جنون کشاندن هر فردی کافی بود پا حتی بدتر از آن. تسلیم و پذیرفتن شکست. 

پس از پایان هفته چهارمء استراتونی‌ها کاملاً تسلیم شده بودند. آن‌ها از باز گشت به دنیای 
سهام پنی هم نامید شده و در مرز طغیان قرار گرفته بودند. 

سرانجام. آنجا بودم؛ درست جلوی اتاق جلسات؛ ناامید از دستیابی به موفقیت. چیزی که به 


زودی متوجه می‌شدم. در واقع همان بود که در یک لحظه خلق کردم. 


اکنون با نگاهی دوباره به آن لحظه. ایستادن جلوی کارگزاران و تلاش برای توضیح اینکه 
چگونه همه معاملات یکسان‌اند. هیچ‌وقت به فکرم نمی‌رسید که چقدر به ابداع قدرتمندترین 
سیستم آموزش فروش دنیا نزدیک بودم. 

ملاحظه کنید. زمانی که گفتم همه معاملات یکسان‌اند. چیزی که آن شب منظورم بود و 
چیزی که به یکی از عمیق‌ترین و ژرف‌ترین ایده‌هایی که تا به حال داشتم تبدیل شد. این 
بود که: 

باوجود همه تفاوت‌های مزبور مانند نیازهای شخصی. ارزش‌هاء مخالفت‌ها. مشکلات. با وجود 
همه این موارد. همچنان باید سه اصل کلیدی مشابه در ذهن هر مشتری به وجود بیاید تا 
شانسی برای معامله با او داشته باشید. 

بگذارید تکرار کنم: دلیل ايینکه همه معاملات یکسان‌اند» این است که باوجود همه تفاوت‌های 
فردی» همچنان باید سه اصل کلیدی یکسان در ذهن هر مشتری به وجود بیاید» تا فرصت 
معامله با او داشته باشید. 

و اينکه چه چیزی می‌فروشید يا چگونه آن را می‌فروشید؛ چقدر می‌ارزد يا بودجه مشتری 
چقدر است؛ آیا قابل لمس است با غیرقابل لمس؛ فروش به صورت تلفنی است يا حضوری: 
اهمیتی ندارد. اگر فقط در یک لحظه خاص بتوانید این اصول سه‌گانه مهم را در ذهن مشتری 
ایجاد کنید. شانس بسیار زیادی در به ثمر رساندن معامله دارید. برعکس. اگر حتی بکی از 
آن‌ها را برآورده نسازید» در واقع هرگز شانسی در بستن معامله نخواهید داشت. 

سه تا ده 

ما این سه اصل کلیدی را «سه تا ده» می‌نامیم؛ بدین معنا که میزان اطمینان فعلی مشتری 
در بازه‌ای از ۱ تا ۱۶ بیان می‌شود. 

برای مثال. اگر یک مشتری در درجه ۱۰ از مقیاس اطمینان قرار دارد» بدین مفهوم است که 
دای لخظةه کامار شیم اس مکی اک شور در وه ۱ تاش هی این له کایلا 


حال. در مبحث فروش, وقتی راجع به اطمینان صحبت می‌کنیم. اولین چیزی که به ذهن می 
رسد اطمینان از محصول فروخته شده است. 
به بیان دیگر» قبل از اينکه شانسی برای خرید محصول وجود داشته باشد» مشتری باید کاملا 
اطمینان داشته باشد که خرید آن محصول. معقولانه است يا مطمتن باشد نیازهایش را برآورده 
می‌سازد. مشکلاتش را برطرف می کند. آرزش خرید خوبی در قبال پول خرج شده دارد و... . 
بنابراین اولین اصل «سه تا ده» محصول شماست. 
سه تا ده: 
۱- محصول, ایده پا تصویر کلی 
۳ 
0 
درواقع» مشتری شما باید ۱۰۰درصد مطمئن باشد که عاشق محصول شماست یا همان گونه 
که در سیستم خط مستقیم می‌گوییم: مشتری‌تان باید این‌طور فکر کند که این محصول 
شگفت‌انگیز است ایم معضوع قامل کالاهای فیویکی سل خوذرو‌ها: فانق‌هاء خانه‌هاشو راک: 
لباس. محصولات مصرفی و تمام خدمات متنوعی می‌شود که افراد ارائه می‌دهند و همچنین 
مضه لا غی‌قانار امس شام آندهها | نی ها هاش باه ونتگاهی کر آ دهم 
در طول سالیان؛ بدین نتیجه دست یافتم که ساده‌ترین و تأثیرگذارترین روش برای تشریح 
«سه تا ده» تصور یک زنجیره اطمینان» همانند شکل زیر است: 

نامطمئن 


تس تس تس سس ورس سر سپس !۱ 


کاملاً مطمتن کاملاً تامطمتن 


حالبه اتتهای سست اشت یره تکام کتیفه ما ره فان فده آن نکمم 
تان راجع به اثرگذاری و ارزش محصول شما کاملا مطمئن است. یا حتی به بیان ساده‌تر 
مشتری عاشق محصولتان است! 

برای مثال. اگر نظرش را درخصوص محصولتان می‌پرسیدید. جواب خیلی صادقانه این‌گونه 
بود: «خدای من واقعاً فوق‌العاده است! نه فقط همه‌ی نیازهام را رفع کرده. بلکه ارزش بسیار 
زیادی هم در برابر خرید دارد. می‌توانم تصور کنم که چه احساس خوبی در آینده با استفاده 
از آن خواهم داشت. انگار بار سنگینی از شانه‌هایم برداشته شده است.» 

این درجه ۱۰ از مقیاس اطمینان است: مشتری‌تان عاشق محصول است و از آن کاملاً اطمینان 
دارد. 

سپس در انتهای سمت جب زنجیره» عدد ۱ را دارید؛ این درجه نشان دهنده آن است که 
مشتری‌تان راجع به ارزش و اثرگذاری محصول شما کاملاً نامطمتن است. یا به عبارت ساده 
تره فکر می‌کند محصولتان به شدت مزخرف است. 

در این حالت اگر از او مشابه سوال قبل را می‌پرسیدید. می گفت: 

«محصول شما مزخرف‌ترین چیزی است که در تمام عمرم دیدم در واقع نه فقط بیش از حد 
گران است. بلکه ظاهری احمقانه دارد. احمقانه کار می‌کند. حس حماقت می‌دهد و واقعاً 
احمقانه ساخته شده است. پس هرچه زودتر از جلوی چشمانم گم شوید. خوشحال‌تر می 
شوم!» 

این» درجه ۱ از مقیاس اطمینان است: مشتری‌تان کاملا از محصول متنفر است و تغییر دادن 
عقیده او بسیار دشوار خواهد بود. 

تعکر امتداد زر تخیزه‌بین ان وه درسات سنوی ازاطمیتان بیی. ۱ تا ۱۲۶ را خارنت رنه 
۵ نشان دهنده تردید مطلق است. جایی که مشتری کاملاً دودل است. در زبان محاوره‌ای 
فروش. اصطلاحاً به آن «روی حصار نشستن»۱۳ می‌گویند. 


هرچند با سیستم خط مستقیم. به درجه ۵ خیلی بیشتر از چیزی که به نظر می‌رسد مثبت 
می‌نگريم. در حقیقت. برای متخصص خط مستقیم. مشتری در درجه ۵ نوشته‌ای بزرگ روی 
سینه خود دارد که: 

«لطفاً همین حالا متقاعدم کن! 

پس لطفاً کمکم کن» 

نکته مهمی که در اینجا باید به یاد داشته باشید این است که وقتی مشتری در درجه ۵ قرار 
دارد» در واقع نظرش راجع به محصول شما پنجاه-پنجاه است؛ نه اينکه شانس پنجاه-پنجاه 
در بستن معامله با او داشته باشید. 

درجه ۲ و درجه ۷ در مقیاس اطمینان (که قرینه همدیگرند) نیز به همین شکل هستند. 
مشتری در درجه ۳ فکر می‌کند که محصولتان واقعاً مزخرف است. ولی نه به بدی زمانی که 
در درجه ۱ قرار دارد و در درجه ۷ مشتری فکر می کند محصولتان فوق‌العاده است اما نه به 
خوبی زمانی که درجه ۱۰ قرار دارد. 

در هر دو حالت. چه مشتری در درجه ۲ يا ۷ باشد. دو نکته مهم وجود دارد که باید به خاطر 
بسپارید. اول اينکه. احساس اطمینان يا عدم اطمینان مشتری‌تان در هر درجه‌ای که باشد به 
یی که ماب کو هه قار فرع آ نان ره اف رای ان مشامی اظت یی 
معنی شانس بهتر یا بدتر معامله نیست. به بیان دیگر وضعیت اطمینان فعلی آن‌ها داتمی 
تست بلکه ض فا بای همان لحظه است‌ و آن‌ها مشتافانه: متط عانیزیدیص اما هستنه: 
حال در مرحله درخواست سفارش. دیگر نیازی به دانشمند هوافضا نیست تا به این نتیجه 
برسید که هرچه مشتری خود را به ۱۰ نزدیک‌تر کرده باشید. شانس بیشتری در معامله با او 
خواهید داشت. 

در مقابل» هرچه مشتری‌تان از ۱۰ دورتر باشد. شانس کمتری در بستن معامله با او دارید. از 


دیدگاه تجربیء اگر احتمال می‌دهید پایین‌تر از درجه ۵ باشد. هیچ شانسی در معامله با او 


ندارید. دلیل آن به چیزی به نام «نیت خیر» ربط دارد؛ همان پایه و اساسی که همه انسان‌ها 
بر طبقش تصمیمات خود را می‌گيرند. 

به عبارت دیگر انسان‌ها چیزهایی را نمی‌خرند که فکر می‌کنند زندگی‌شان را بدتر خواهد 
کرد. آن‌ها چیزهایی می‌خرند که فکر می‌کنند زندگی‌شان را بهتر می‌کند. هرچند. در اینجا 
کلمه کلیدی, فکر کردن است. 

ملاحظه کنید. اگر کسی نیت خیری هم داشته باشد. صرفاً بدین معنا نیست که تصمیماتی 
که می‌گیرد منجر به تأثیر مثبت روی او خواهد شد. در واقع» در بیشتر افراد. معمولاً تأثیر 
مثبت هم نمی گذارد. زندگی آن‌ها با مجموعه‌ای از تصمیمات منجر به شکست پیاپی محصور 
شده است. اگرچه حتی همین افراد ناموفق هم اعتقاد دارند که در زمان تصمیم‌گیری بهترین 
انتخاب‌ها را انجام داده‌اند. 

در نتیجهء زمانی که در حال فروش هستید, اگر مشتری‌هایتان فکر کنند محصول شما مزخرف 
ها لته راهن تا خی تسام نف 
شانس خیلی خوبی در انجام معامله با آن‌ها خواهید داشت. 

موه هی وت نوی ات این ی یت 

بنابراین اجازه دهید از شما اين سوّال را بپرسم: 

فرض کنیم برای فروش به یک مشتری واجد شرایط مالی که به محصولتان نیاز دارد آن را 
می‌خواهد و مشکلاتی دارد که محصول شما آن‌ها را برطرف می‌کنده ارائه‌ی فروش بسیار قوی 
و خوبی انجام داده‌اید. به علاوه. فرض کنیم ارائه‌ی شما به قدری دقیق و هدفمند بوده است 
که به هنگام درخواست سفارش. مشتری در درجه ی ۱۰ از مقیاس اطمینان قرار گرفته و از 
بابت محصول, کاملاً مطمئن است؛ سوّال من این است. آیا مشتری از شما خرید خواهد کرد؟ 
بله يا خیر؟ 


پاسخ واضح «بله» انتتت: این‌طور ی ۳ 


قبل از اينکه جواب بدهید. می‌خواهم بدانید که من همین سناریو را برای مخاطبانی از سراسر 
جهان بیان کردم و سوال مشایهی را پرسیدم. وقتی از حضار خواستم که اگر فکر می‌کندد 
مشتری تحت آن شرایط از آن‌ها خرید می کند. دستشان را بلند کنند» تمام دست‌های سالن 
بالا رفت. 

اهمیتی ندارد که من کجای جهانم. جمعیت حضار چقدر است يا چقدر تجربه فروش دارند؛ 
اگر از قبل سیستم خط مستقیم.را آموزشن ندیده باشتد: هميشه دستشان را بالا می‌برند. 

و سپس لب کلام را بیان می‌کنم: 

«واقعً؟! بسیار خب» حدس بزنید چه شده؟ همه اشتباه می‌کنید. جواب درست شاید است. 
شاید بخرد و شاید هم نه.» 

امه کیت شک شش رای هط هنیا کی باه وک ی 
سناریوای که بیان کردم را جا گذاشتم. 

اگر مشتری. به شما اعتماد نداشته باشد جچه؟ 

مثلاً این‌طور بگویم که به هنگام ارائه‌ی فروش به مشتری, تصادفاً حرفی زدید یا کاری انجام 
دادید که مشتری را به مسیر اشتباهی منحرف کرد؛ به نقطه‌ای که دیگر به شما اعتماد ندارد. 
قران‌ضورت حفل سای بذا رب کف -مشزی ازنتها خرید کبد؟ 

به شما می‌گویم: صفرا هیچی! به هیچ عنوان! 

واضح است که اگر مشتری به شما اعتماد نداشته باشد. به هیچ عنوان از شما خرید نمی کند 
و دوباره» آهمیتی نمی‌دهم که چقدر راجع به محصولتان مصمم است. همچنان از شما خرید 
هکره پاک اک فان یام فرب سول ما تمه اتیب رشن یی 
دیگری را پیدا می‌کند که همان محصول را می‌فروشد. فروشنده‌ای که به او اعتماد دارد و در 
عوض, محصول را از او می‌خرد؛ به همین سادگی! 

پس این دقیقاً ذومین مورد از هسه تا ده» را شکل می‌دهد: 


شماا 


سه تأ ده: 

۳ 

برای متاله ایا آن‌ها فک می کنید شما دوست‌داشتیی ور فایل اطمیتان هستند کسی. که نه 
فقط در پيشه خودش مهارت دارد. بلکه به خود نیز افتخار می کند که نیازهای مشتری را در 
اولویت قرار می‌دهد و اطمینان پیدا می‌کند در صورت بروز هر مشکلی برای حل آن پیشی 
3 

با آن‌ها فک م کنتد مار فر آستیخ پرو انده شده‌اید» شخص نابلد نازه کاری که دزست زماتی 
که آن‌ها از شما روی برگردانند. خنجری به پشتشان فرو خواهید کرد؛ چراکه تنها چیزی که 
به سرآغ هدف بعدی خود می‌روید؟ 

9 مابین این دو درجات گوناگون اطمینان وجود دارند. 

به عنوان مثال. شاید مشتری فکر کند از نظر منطقی قابل اعتماد هستید. اما از شما خیلی 
خوشش نیاید. شاید در هنگام ارائه‌ی محصولتان برای فروش. با گفتن مطلبی رابطه خود با او 
را از دست دادید. يا شاید حتی قبل از آن اتفاق افتاده باشد. یعنی هنگامی که مشتری برای 
اولین بار چشمش به شما افتاد. شاید طرز نگاه کردن پا دست دادن يا میزان ارتباط چشمی 
ای که برقرار ساختید باعث دلسردی مشتری شده و در نتیجه. شما را از ایجاد پیوند عمیق با 
او باز داشته است. 

شاید هم طرز سوّال کردنتان به هنگام گردآوری اطلاعات برای شناسایی نیازها و ارزش‌های 


مشتری 9 صلاحیت مالی او بد بوده باشد. ممکن انزنگ شبیه بازپرس بزرگ ۱۲ رفتار کرده 


باشید؛ یعنیء سوالات جهت‌داری پرسیدید که آن‌ها حس کردند بیش از حل مشکلشان به 
فکر افزون کردن کمیسیون خود هستید. 

هر چه باشد. هرچقدر در احساس مشتری نسبت به محصولتان سطوح متنوعی از اطمینان 
وجود دارد. به همان اندازه هم سطوح مختلفی از اطمینان در احساس مشتری نسبت به خود 
شما وجود دارد. 

بنابراین» اگر می‌خواهید از مشتری‌های خود جواب مثبت بشنوید باید آنان را تا حد ممکن. 
هم از بابت محصول و هم نسبت به خودتان به درجه ۱۰ نزدیک کنید. 

اکنون. بگذاربد این سژال را از شما بپرسم: 

فرض کنیم توانسته‌اید مشتری‌تان را در هر دو مورد به درجه‌ای بسیار نزدیک به ۱۰ رسانده 
باشید. آیا از شما خرید خواهد کرد؟ بله یا خیر؟ 

احتمالاً تا الآن پی برده باشید که پاسخ همانند دفعه قبل «شاید» خواهد بود؛ شاید بخرد و 
ملاحظه کنید. همانند بار قبل» یک نکته بسیار مهم سناریو را جا گذاشتم: 

اک مشتع. یه سر کتی کد:برای آن. کار ی کنین اعتماد تداشتة باشد.عذ؟ 

به عنوان مثال» فرض کنیم مشتری‌تان مطلبی بسیار منفی راجع به شرکت شما خوانده باشد. 
چیزی که او را به این باور رسانده که شرکت از محصولی که عرضه می‌کنید پشتیبانی نخواهد 
کرد یا اگر مشکلی ایجاد شود. خدمات پس از فروش معدودی ارائه خواهد کرد. 

کار ا رورا هار سانش ریت کف مسترهن از تما رین کند؟ 


تا زمانی که در آنجا مشغول به کار باشید و نتوانید او را به خلاف باورش متقاعد کنید. به هیچ 


عنوان از شما خرید نخواهد کرد. 


9 دوباره می گویم. اهمیتی نمی‌دهم که جقدر آن‌ها راجع به «دو نا ده» اول مصمم باشند. 
اگر این‌طور فکر کنند که شرکت شما سعی در تخریب آنان دارد. از شما خرید نخواهند کرد. 
بنابراین» این موضوع سومین مورد از سه تاده» ر بدیدار هب کشل: 

سه تأ ده: 

در حقیقت به همین دلیل است که فروش به مشتری‌های کنونی آسان‌تر از فروش به مشتری 
های جدید است. حتی اگر رابطه شخصی هم با آنان نداشته باشید. این واقعیت که هم‌اکنون 
«اولین و دومین ده > ر ایجاد یت: 

اکنون, اگر برای یکی از ۵۰۰ شرکت برتر فورچون ۱۳ کار می‌کنید که اعتباری بی‌عیب‌ونقص 
دارد» شانس اینکه مشتری با درجه بالایی از اطمینان برای «سومین ده» وارد معامله شود. 
ینار باه اشست: کامار فاضعط استه انم کون شست؟ 

شده با شرکت. احتمال خیلی زیادی هست که مشتری با میزان اطمینان بسیار زیادی از دو 
مورد اول «سه تا ده» نیز وارد معامله خواهد شدا! 

تبیان یره کیش از آنکه خی لب به سحنم,بگشاییت. مشت‌ی یه شما (ید این دلیل. که 
فروشند) اعتماد دارد. 

برعکس. اگر برای شرکتی کار می‌کنید که اعتبار سوال‌برانگیزی دارد. مشتری‌های شما با 


درجه بسیار پایینی از اطمینان وارد مذاکره فروش خواهند شد؛ در واقع» بسته به اینکه این 


اعتبار چقدر بد باشد» می‌توانید خودتان را در حال جدال در نبردی واقعاً دشوار با مشتری 
هایی که پیشتر آن‌ها صرچه اطمیناشان زیر ۲ قرار دارده نیذا کنید: 

در آخره اگر درحال کار برای شرکتی با اعتباری نه چندان خوب.نه چندان بد. بلکه نامشخص 
هستید. جدا از تردیدی که هميشه معامله با یک شرکت نوپا در انسان ایجاد می کند. این 
موضوع تأثیر کمی روی محل قرارگیری مشتری در مقیاس اطمینان در بدو ورود به معامله 
خواهد داشت. 

به هرحال. مهم‌ترین نکته‌ای که باید به خاطر داشته باشید ات است که مشتری‌تان هميشه 
در نقطه‌ای از مقیاس اطمینان وارد جلسه فروش خواهد شد. کدام نقطه؟ واقعاً چه کسی می 
قانق؟ ها کم اشنم خهم هیکران زا انیا تضما هی ‌دافه خفم عنام تع حای گرون 
مقیاس است؛ بالاخره آن‌ها تازه از پشت کوه یا سیاره‌ای دیگر نیامدند! 

مشتری شما دقیقاً همین‌جا زندگی می‌کند. روی کره زمین؛ یعنی آن‌ها درباره محصولی که 
می‌فروشید و صنعتی که در آن هستید حداقل نوعی تجربه» هر چند محدود دارند. 

به طور مثال. فرض کنیم فروشنده آتومبیل هستید و در یک نمایندگی مرسدس کار می‌کنید؛ 
اک ختی, هشتری‌تان تاکتون یک فم‌تندس را ترانته با خد. ان تست باشد: بای انار 
واکنشین عخیب ریب داشته باشیده که گویی نا شید کاهاا غریته توشوری کردهه منت یکی 
از اش شامیانزه‌های فیلم ادیسه فضایی ۱۵؛ مثلا روی کاپوت ماشین بالا پایین بیرند! 

مورم آنیی ات ک قر قیقر کته هه متحصولی م فوشیی فا آسکه با متخ به خن 
کاقای قوم واه با به تما تفای ها باس داهه سا نی مفساهان کلیک زره انسته 
آن‌ها همیشه با یک تصور پیشین راجع به محصول شما و شرکتی که برایش کار می‌کنید. 
وارد مذاکره خواهند شد. 

همانطور که می‌دانید» همه ما در هر ثانیه به‌خصوصی از زمان» پیشینه‌ای از عقاید. ارزش‌هاء 


داریم که براساس همان چیزهاء مغز ماء تقریباً با سرعت نور. اتفاقاتی که پیش از آن‌ها رخ داده 


زا فمرا با آن‌ها مر قنظ مس که سس رسای ایا را در تقطهای از مقیاین اطمشان که 
برای هر کدام از «سه تا ده» مناسب‌تر می‌داند. قرار می‌دهد و از همین نقطه است که ما بای 
پذیری را شروع می‌کنیم. 

حال. اگر فکر می‌کنید کمی پیچیده به نظر می‌آید. اصلاً نترسید. به شما قول می‌دهم که اين 
بود هر مشتری را صرف‌نظر از نقطه شروع او در مقیاس اطمینان, به‌راحتی یه سطوح بالا و 
بالاتر درجه اطمینان منتقل کنید. 

بدین منظور ابتدا باید فورا کنترل فروش را به دست بگیرید و سپس. مشتری‌تان راء قدم به 
قدم از ابتدا خط مستقیم تا انتها حرکت داده و درجه اطمینان او را افزایش دهید. 

دو نوع از اطمینان 

پیش از آنکه ادامه دهیم. تنها یک مطلب دیگر راجع به اطمینان باقی مانده که می‌خواهم 
برای شما شرح دهم. اينکه در حقیقت دو نوع اطمینان وجود دارد: 

اطمینان منطقی و اطمینان احساسی که کاملاً با هم متفاوت هستند. 

اطمینان منطقی 

که برای مشتری در نظر گرفته‌اید با عفل جور در می‌آید؟ منظورم آمار و ارقام واقعی» ویژگی 
شود. 

به عبارت دیگر از زاویه دید آگاهانه و غیر عاطفی آیا ایده پا محتوایی که به آن‌ها ارائه کردید. 
متظقی اشبست؟ آبا محضول. یبا عذمت شما واقعا. شاوهایشتارن را یر آوردف من کند؟ ابا قیسته ان 
در مقایسه با رقبا منصفانه است؟ آیا با توجه به میزان هزینه-درآمد» در مناسب بودن معامله 


تردیدی وجود ندارد؟ 


زمانی که مشتری از نظر منطقی از محصول شما اطمینان دارد. گفته‌های شما را عقلانی می 
یابد؛ در نتیجه اعتماد لازم برای تعریف آن به فرد دیگری را هم پیدا می‌کند و در صورت نیاز, 
آن فرد را هم متقاعد می‌کند که ۱۰۰درصد راجع به کارایی محصول توجیه شده و حق با 
این تههان اطیتان ی است: 

اطمینان احساسی 

در سوی دیگر, اطمینان احساسی بر پایه غریزه‌ای درونی است که به ما می‌گوید هر چیزی 
تفای شک وی اشیه ع رهق عمام هیقب تفت اسضان هی کت که شون ماو 
تام رانک را دا اه فا تس بای تک اش ات 

برخلاف اطمینان منطقی. اطمینان احساسی با به تصویر کشیدن آینده مشتری که در آن 
محصول شما را خریده و از به کارگیری آن احساس رضایت دارد. حاصل می‌شود. 

ما این تکنیک:را که ستوی اصل نحوه احساساتی کردن افراه است: فقدم‌بهه آننده »نمی ناميم. 
هنگامی که کسی را به آینده می‌برید. اساسا در حال بازی در فیلم پس از خرید اوء به بهترین 
شکل ممکن هستید؛ شما اجازه می‌دهید فرد با احساس مثبتی که می‌آفربند. همین حالا 
مزایای شگفت‌انگیز محصولتان را تجربه کند: نیازهایش برآورده شده‌انده مشکلاتش رفع شده 
و حس بی‌نظیری در نتیجه استفاده از آن دارد. 

کته ای کف کل که فک ایا لافس مات ام ایی ات 
که هر دو مهم هستند و اگر قصدتان نزدیک شدن به بالاترین سطح است. جفتشان بسیار 
ضروری‌آند. 

ملاحظه کنید. مردم براساس منطق خرید نمی‌کنند؛ آن‌ها از روی احساس خرید می‌کنند و 
بعد تصمیم خود را با منطق توجیه می‌کنند. 

ذهن منطقی ذاتاً تحلیل‌گر است. هرجه اطلاعات بیشتری به او بدهید. اطلاعات بیشتری از 


شما می‌خواهد؛ در نتیجه. اگر مشتری‌تان را به درجه بالایی از اطمینان منطقی برسانید. این 


طور می‌گوید: «به نظر فوق‌العاده می‌رسد. اجازه بدهید راجع به آن فکر کنم...» یا «اجازه 
بدهید کمی بیشتر تحقیق کنم و با شما تماس می‌گیرم.» 
هرچند از آن طرف اگر حالت منطقی را کنار گذاشته و فقط روی ایجاد اطمینان احساسی 
تمرکز کنید. همچنان اگر محتوا منطقی به نظر نرسند. تکنیک جواب نخواهد داد. چراکه 
ذهن منطقی ما به عنوان چرندوپرندیاب کار می کند و ما را از نابودی به دست احساساتمان 
باز می‌دارد. 
اگر می‌خواهید به بالاترین سطح برسید. لازم است که هر دو نوع اطمینان-منطقی و احساسی- 
را ایجاد کنید؛ چیزی که شما با حرکت دادن مشتری‌تان از نقطه باز تا نقطه بسته مسیر خط 
مستقیم. به آن دست خواهید یافت. (در ادامه بیشتر به این موضوع می‌پردازیم؛ خیلی بیشتر!) 
1 ی ۱ 

کاملا مطمتن کاملا نامطمتن 
خب پس اجازه دهید تا برای آخرین با پیش از اينکه به سراغ قدم بعدی برویم» همه چیز را 
برای شما جمع‌بندی کنم. 
اساساً اگر توانسته باشید مشتری‌تان را به درجه بالایی از اطمینان (هر دو نوع آن!) برای هریک 
از «سه تا ده» برسانید» شانس بسیار زیادی در معامله با او دارید. 
برعکس, اگر حتی یکی از «سه تا ده» برآورده نشده باشد. هرگز شانسی در معامله با او ندارید. 
به هر حال, برای اينکه این موضوع را شفاف‌تر کنم» وقتی می‌گویم «هیچ شانسی» منظورم 
این نیست که مشتری با یک نه محکم و سربسته شما را غافل گیرخواهد کرد؛ در واقع زمانی 
که اصول خط مستقیم را دنبال کنید. جز در آغاز معامله که برای بار اول در حال معرفی خود 
هستید یا زمانی که در حال بررسی صلاحیت مشتری هستید. تقریباً هیچ موقع کلمه «نه» را 
نخواهید شنید. 
در مراحل معرفی و بررسی صلاحیت. حتماً در مواقعی «نه» می‌شنوید و این ۱۰۰درصد نکته 


در حقیقت. یکی از فلسفه‌های بنیادین سیستم خط مستقیم این است: ما برای کسی که علاقه 
ای به محصولمان ندارد. ارائه کامل فروش انجام نمی‌دهیم. 

در عوض می‌خواهیم این افراد را در همان مرحله گردآوری اطلاعات و در کمترین زمان ممکن 
جدا کنیم. (در ادامه درباره‌اش بیشتر توضیح می‌دهم.) 

به باد داشته باشید. کار فروشندگان تبدیل «نه» به «بله» نیست. این واقعاً کاری نیست که 
آن‌ها انجام می‌دهند. به جای آن» «بگذارید کمی راجع به آن فکر کنم» «اجازه دهید دوباره 
با شما تماس بگیرم». «باید با همسرم صحبت کنم» و «زمان خوبی از سال نیست» را به 
«بله» تبدیل می کنیم. 

از اينکه برای اولین بار درخواست سفارش می‌کنید. در نهایت این عبارت‌ها را می‌گوید. 
اگرچه در واقعیت. هرکدام آن‌ها مفهوم حقیقی متفاوتی با خود عبارت دارند. 

در نظر داشته باشید که درنهایت این مخالفت‌ها» صرفاً پرده‌ای برای پنهان کردن عدم اطمینان 
از یک يا همه «سه تا ده» هستند. 

به بیان دیگر اگر تقاضای سفارش کنید و مشتری به آندازه کافی اطمینان زیادی نداشته 
باشد. پرده‌ای به شکل یکی از همان مخالفت‌های متداول خواهد کشید. تا با شما رو راست 
نباشد در غیر این صورت به روشنی مشخص می‌شد که کمبود کدام‌یک از «سه تا ده» او را 
البته تعدادی استثناء هم وجود دارند که کمی بعد به آن‌ها می‌پردازیم» ولی در کل منظورم 
این است که بیش از ۹۵درصد مواقع» مخالفت‌های معمول صرفاً گفته‌های ناصادقانه‌ای از 
جانب مشتری‌ای هستند که ترجیح می‌دهد شکوهمندانه از معامله خارج شود. تا در چشمان 
فروشنده زل بزند و راجع به عدم اطمینانش به «سه تا ده» بحث کند. 

به عنوان نمونه. گفتن «بگذارید راجع به آن فکر کنم» یا «زمان بدی از سال است» به کسی 


که ۱۰ دقیقه گذشته ۳ صرف تعریف و تمجید از یک محصول کرده. بسیار راحت‌تر استت از 


۰ 


گفتن «به شما اعتماد ندارم» يا «فکر می‌کنم محصولتان بنجل است» يا «از شرکت شما 
خوشم نمی‌آید» يا «محصول شما خوب به نظر می‌رسد. ولی من خیلی شک دارم و واقعاً نمی 
توانم از ریسک غلط بودن انتخابم و طنعه‌های همسرم که بگوید بهت گفته بودم! بهت گفته 
بودم!» برآیم». 

پس برای پیشگیری از به‌وجود آمدن تنش رو در رو مشتری دروغ‌های کوچک مصلحتی 
سرهم می‌کند. دروغی خاص؛ دروغی که به فروشنده فقط به قدری آمید واهی دهد که فکر 
کند اگر بیش از این به مشتری فشار نیاورد و همین حالا مذاکره خاتمه پیدا کند. شانس 
بازگشت او وجود خواهد داشت. 

برای چنین پایانی. مشتری معمولاً مخالفت خود را با جمله‌ای راجع به اینکه چقدر محصولتان 
را عونت ذارک شروع‌می کنده مقلا مقعزی مکی الستابا چتین چیری شروخ کید هجیم ان 
خیلی خوب به نظر می‌رسد» یا «جیم اين واقعاً جالب به نظر می‌رسد» و سپس در ادامه: 
«فقط باید اول با همسرم صحبت کنم. ایرادی ندارد که فردا دوباره با تو تماس بگیرم؟» 

و بدین وسیله مشتری خود را شکوهمندانه از معامله خارج می‌کند و در عین حال فروشنده 
اگر واقعاً به قدری ساده لوح باشد که در دام این تله بیفتد. نه تنها هر فرصتی برای معامله با 
او را از بین برده, بلکه با شروع تماس به لیست افراد بازگشتیء خود را به دردسری بزرگ می 
ات فان سای ات ان اساهه مج تم ای اه 
قبل از اينکه ادامه دهیم. می‌خواهم همین حالا هر تصور غلطی که ممکن است دراین‌باره 
تا که ای ی تا سا مه ای اد یاهامن 
گفته شده. ترویج» حمایت با حتی توصیه غیرمستقیم به استفاده از تکنیک‌های فشار زیاد در 
فروش و به هر شیوه است. 


فلا خظه که یر گس بر فربارم ان صصخت کرش کامار قفاوت ات یه غبارت دنه 
باشند و هرچیز دیگری به غیر آن فقط اتلاف وقت است. 

کنیم. بلکه آن را مسئولیت منحصربه‌فرد فروشنده می‌دانیم و بدین شکل. هربار با فرمولی فوق 
العاده قوی, از ایجاد ارتباط صادقانه اطمینان می‌پابيم. 

بنابراین» در ادامه. بیاید به بعد از ظهر همان سه شنبه بازگردیم؛ زمانی که ایده خط مستقیم 
در ذهنم جرقه زد. تصادفا همان موضوع مدیریت مخالفت‌ها بود که در درجه اول مرا به تأمل 
معاملات یکسان‌اند» هدایتم کرد. 

دقیقاً درساعت ۷ غضوء جلسة آغاز شد. 

جلسه‌ای که زندگی میلیون‌ها نفر در سراسر جهان .چه ثروتمند و چه فقیر را تغییر می‌دهد 


و از مجموع همه سیستم‌های آموزشی دیگر, فروشندگان تراز اول بیشتری خلق می‌کند. 


فصل دوم 
«آماده‌ام تا تمام شب را اینجا بمانم» با لحنی تهدیدآمیز به استراتونی‌ها گفتم و به آرامی به 
چشم‌های تک تکشان خیره شدم و اجازه دادم سنگینی نگاهم را کاملاً حس کنند. آن‌ها پشت 
میزهای چوبی قدیمی نشسته بودند که شبیه کلاس درس مرتب شده و روی آن‌ها یک تلفن 


مشکی ارزان قیمت. مانیتوری خاکستری رنگ و بسته‌ای تقریباً صد تایی از کاغذهای یادداشت 


سه در پنجی قرار داشت که از شرکت دان اند براداستریت ۱۶ قطعه‌ای ۲۲ سنت گرفته بودم. 
که مالکش بود و بازده سالیانه مربوط به سال گذشته آن نوشته شده بود. 

برای من و دنیء این دی اند بی‌ها به قول خودشان. حکم طلا را داشت. هر ۲۰۰ برگ به ۱۰ 
مشتری احتمالی واجد صلاحیت منجر می‌شد که از آن تعداد» بین ۲ یا ۲۳ حساب جدید باز 
می کردیم. ممکن است این اعداد چجشمگیر به نظر نرسند. اما اگر کارگزاری این کار را به مدت 
سه ماه متوالی انجام می‌داد. به سرعت می‌توانست سالیانه مبلغی بیش از ۲ میلیون دلار 
دربیاوره واگ برای یک سال ادافه مب دا پیش از سه نرایر ان را به فست میا ورد: 
متأسفانه. نتایج استراتونی‌ها آن‌قدر قابل ملاحظه نبود. درواقع» کاملاً افتضاح بود. هر ۲۰۰ دی 
اند بی که تماس می‌گرفتند. به میانگین تنها پنج مشتری احتمالی ختم می‌شد و از همان 
پنج تاء به میانگین معامله‌ی... هیچکس. 

سپس ادامه دادم: «پس شما هم راحت باشید؛ چون تا وقتی این مشکل حل نشود. جایی نمی 
امق مسانیخ واقعا بو استک نشیم ان ما من اه تکوس هرا معامله با اش اد متیر اند 
قدر مشکل می‌دانید. چون واقعاً متوجه نمی‌شوم.» شانه‌هایم را بالا انداختم: «من دارم این کار 
را می کنم! دنی دارد این کار را می‌کند! و می‌دانم شما هم می‌توانید انجامش دهید.» لبخندی 
به نشانه همدلی زدم: «انگار شما به نوعی مانع ذهنی در برابرش دارید و آکنون زمانش رسیده 
که آن را در هم بشکنید. پس, با این شروع کنیم که به من بگویید چرا این کار این‌قدر برای 
لحظاتی گذشت. همان‌طور که جلوی اتاق ایستاده بودم به استرآتونی‌ها نگاه می کردم؛ به نظر 
رخف فان تگاهم دی کاما خشکفا هه ای رها تفن شک کارمتهانی اس 
سواد و بی انضباط بودند که حنی اگر از انا آزمون کار کزاری ۴۳ گذرانده بود هم معجره 


سرانجام» یکی از آنان سکوت را شکست. 

با لحن ناله‌آمیزی گفت: «خیلی مخالفت وجود دارد. هرگز به من فرصت انجام کاری نمی 
دهند!» 

-«من هم همین‌طور» فرد دیگری اضافه کرد: «هزاران مخالفت وجود دارد. من هم فرصتی 
پیدا نمی کنم. این کار خیلی سخت‌تر از فروش سهام پنی است.» 

فرد سومی اضافه کرد: «دقیقا من تسلیم مخالفت‌ها شدم» آهی عمیق کشید. گفتء هرآی 
من هم سهام پنی است» 

دیگری گفت: «منم همین‌طور مخالفت‌ها باعث توقف فروش می‌شوند.» 

بقیه استراتونی‌هاء همان‌طور که زیر لب غر می‌زند سرشان را به نشانه تأیید تکان دادند. 

اما خی فرهای در هم ریخ یه جر آن اشارهبه. رای ‌گیری لت انکار در شحنن 
نمایندگان نشسته بود! - همه را قبلا شنیده بودم. 

در واقع» از روزی که روش کار را تغییر داده بودیم» کارگزاران هميشه درباره افزايش تعداد 
-«هزاران مخالفت وجود دارد؟ بس کنید بابا!» 

برای لحظه‌ای خواستم نسبت به استراتونی که به عبارت «رآی به سهام پنی» اشاره کرده بود. 
واکنش سریعی نشان دهم ولی تصمیم گرفتم این کار را نکنم. 

عال وبان آمبوه که آن‌ها زا یکبان بزای همجقه از بالافی که گرفتارشن,بودنه فرییاوری با 
نیشخند گفتم: «کافیست! از آنجایی که شما اینقدر راجع به هزاران مخالفت مطمتن هستید. 
می‌خواهم همین حالا تمامشان را فهرست کنم.» و بعد به طرف وایت برد روی برگرداندم و 
یک ماژیک مشکی از لبه کناری برداشتم و آن را به سمت مرکز تخته بلند کردم. 

ادامه دادم: «شروع کنید! همه را نام ببرید. و سپس جواب آن‌ها راء تک تک برایتان می‌گویم. 


تا ببینید چقدر کار راحتی است. زود باشید! شروع کنید!» 


انتگراتوتی‌ها روی ول مانشان آشفه: خدنه: مانند دسعه‌ای کون در جرایر تور جزاغ‌های 
ماشین» بهت زده شده بودند و البته نه به بامزگی گوزن‌ها. 

آن‌ها را تحت فشار قرار دادم: «شروع کنید! یا الآن حرف بزنید يا برای همیشه ساکت بمانید.» 
بالااخره یک نفر فریاد زد: «می‌خواهم راجع به آن فکر کنم!» 

گفتم: «خوبه.» و آن مخالفت را روی وایت برد نوشتم. 

-«او می‌خواهد راجع به آن فکر کند. شروع خیلی خوبی است. ادامه دهید.» 

فرد دیگری داد زد: «او می‌خواهد دوباره با او تماس بگیرید.» 

گفتم: «باشه.» و آن را هم نوشتم. 

-«تماس مجدد می‌خواهد. دیگر چی؟» 

-«کمی جزئیات برایم بفرست!» 

-«بسیار خب. این هم خیلی خوبه» فوراً آن را هم نوشتم. 

دنه دهید مت نی کارا اسان ام اب هرایم رخف 9٩۷‏ ای 
دیگر باقی مانده.» 

شخصی فریاد زد: «زمان بدی از سال است!» 

من هم فریاد زدم: «خوبه ادامه بدهید» 

شخص دیگری فریاد زد: «باید با همسرم صحبت کنم!» 

-«يا شریک تجاری‌اش!» 

به آرامی گفتم: «عالیه! پیشرفت خوبی داشتیم. فقط ٩۹۴‏ تای دیگر باقی مانده. ادامه بدهید» 
و آن دو را هم نوشتم. 

کارگزار دیگری داد زد: «در حال حاضر اوضاع و احوال خوبی ندارم!» 

بی درنگ گفتم: «آهان» حالاء اين یکی مورد جالبی است!» و آن را روی تخته نوشتم. و گفتم 
«گرچه باید بپذیرید از زمانی که شروع به تماس با افراد ثروتمند کردیم. دیگر آن 


دیگری داد زد: «فقط با کارگزار آشنای خودم معامله می‌کنم!» 

و نفر دیگری: «قبلاً گول خورده‌ام!» 

-«بازار فعلی را دوست ندارم!» 

-«سرم خیلی شلوغ است!» 

-«به شما اعتماد ندارم!» 

-«تصمیمات سریع نمی گیرم!» 

و همان‌طور گفتند و پیش رفتند و مخالفت‌ها را یکی پس از دیگری نام بردند و من هم‌زمان 
هرکدام را با دست خطی که به مرور بدتر و بدتر می‌شد. روی تخته می‌نوشتم. زمانی که 
مخالفت‌ها به پایان رسید. سراسر سطح تخته با همه مخالفت‌هایی که به ذهنشان می‌رسید. 
پر شده بود که سرانجام. معلوم شد تنها چهارده‌تا است. 

کاملاً درست است. تنها چهارده مخالفت وجود داشت و نیمی از آن هم شکل‌های متفاوتی از 
این دو مورد بود: 

اوه شمان ی اسان اه ماو رف مرداعت الا ات اسان شوم مها ی 
کربسمس, تعطیلات آخر هفته يا روز گرندهاگ ۱۷. و دوم. اينکه نیاز دارند با شخص دیگری 
صحبت کنند؛ مثلاً همسرشانء وکیلشان» شریک تجاری‌شان» حسابدارشان» کارگزار محلشان» 
طالع‌بین محلشان, پری دندانشان ۱۸ 

پیش خودم گفتم: «چه مزخرفاتیا» 

در چهار هفته اخیرء استراتونی‌ها دائماً می‌نالیدند که سروکله زدن با این «هزاران مخالفت» 
چقدر ناممکن است تا به نقطه‌ای رسیدیم که درست پیش از تحول, تقریباً متقاعدم کرده 
بودند حق با آن‌ها است؛ اينکه واقعاً مخالفت‌های بسیار زیادی برای فروشندگان متوسط وجود 
دارد و موفقیتی که من و دنی داشتیم. منال دیگری از تفاوت بین معامله‌گرهای مادرزاد و 
دیگران بود. هنوز هم تمام آن مشتی مزخرفات بود! 

به یک‌باره احساس کردم سرم سوت می کشد. 


با نگاهی به گذشته. حتی قبل از اینکه سیستم خط مستقیم را کشف کنم. هميشه می‌دانستم 
تفاوتی حقیقی بین یک مخالفت و دیگری وجود ندارد. ولی؛ به نحوی. دیدن همه آن‌ها که به 
این‌صورت روی تخته نوشته شده بود. تنها این نکته را برجسته کرد که واقعاً چقدر به یکدیگر 
قابل تبدیل هستند. دقیقاً همان لحظه به سرم زد که نهایتاً همه آن‌ها یکسان‌اند. اینکه مخالفت 
های متداول تنها پرده‌ای برای پوشاندن چیزی است که واقعاً مشتری را عقب نگه داشته؛ 
یعنی» نبود اطمینان. 

در واقعء اکنون که به آن فکر می‌کنم. صرف‌نظر از اینکه با چه مخالفتی روبه‌رو شوم. هیچ گاه 
به آن صرفاً جواب نمی‌دادم تا دوباره درخواست سفارش کنم. از آنجا که مخالفت تنها پرده‌ای 
را وشن عوم اطستای استه ایی کار اند هنود اضر تام کازق کیک 
پاسخ (حتی یکی از بهترین‌هایش) به خودی خود انجام می‌دهد. این است که مشتری را 
مجبور به استفاده از مخالفت جدیدی می کند؛ چراکه مشکل ریشه‌ای هنوز حل نشده است. 
در نتیجه. پس از اينکه به یک مخالفت پاسخ دادم» با هدف افزایش وضعیت اطمینان فعلی 
مشتری برای هر «سه تا ده» دوباره به شروع معامله باز می‌گشتم و ارائه‌ای تکمیلی برای 
اصلاح جایی که ارائه‌ی اولم متوقف شده. انجام می‌دادم. و دوباره. همانند بقیه استراتژی‌هايم. 
هرکدام از این حلقه‌های تکرارشونده را دقیقاً به روش یکسان اجرا می‌کردم. 

در همان لحظه بود که ناگهان ایده «همه معاملات یکسان‌اند» به ذهنم رسید. در واقع» به 
طور ناگهانی» تصویر کلی آن در ذهنم جرقه زد و در کمتر از ثانیه‌ای به دنبال آن» طرح ساده 
و زیبایی که می‌توانستم برای تشریح ایده استفاده کنم در ذهنم نقش بست. 

طرحی که در ذهنم نقش بسته بود. یک خط کامل مستقیم بود. 

اما این فقط شروع کار بود. 

ندایی در ذهنم بلند و پنجره روشنی باز شده بود. که به من اجازه دسترسی به یک منبع 


ظاهراً نامحدود از چیزی را می‌داد که بهتر است «دانش فروش» توصیفش کنم. 


منظورم چیزهای خیلی سطح بالایی هستند. شامل ایده‌ه» تصورات. تکنیک‌ها و استراتژی 
هایی که به سرعت حیرت‌آوری به ذهنم آمدند. در تخیل خود. می‌توانستم استراتژی فروشم 
زا مشاهته کنم کفایبه اسر تشکیل دهتتهاشن ق با شوه و سین انا بر تس نتفاي دففا 
در طول یک خط کامل مستقیم. دوباره کنار هم گذاشته می‌شد. قلبم توی دهانم آمده بود. 
تقریباً همه این‌ها در آن واحد رخ داده بوده ولی با نیروی یک بمب اتمی به من ضربه وارد 
گرد. 

تا آن زمان. واقعاً نمی‌دانستم چرا توانسته بودم بیش از هر فروشنده دیگری» در شرکت‌هایی 
که کار می‌کردم» آن‌قدر فروش داشته باشم؛ اما اکنون می‌دانستم. 

پیش از اين» استراتژی فروشم تا حدود زیادی ناخودآگاه بوده ولی در آن هنگام ناگهان برایم 
آشکار شد. می‌توانستم تکه‌های مجزای استراتژیام را همانند تکه‌های پازلی ببینم که به نظر 
می‌رسد هر تکه, هدف خودش را بلند به من فریاد می‌زند. 

اما بیش از این‌ها بود. خیلی خیلی بیشتر. 

وقتی به هر تکه‌ی خاصی متمرکز می‌شدم. ناگهان همه تجربه‌های ریشه‌ای و همه خاطراتی 
که هدف و جایگاه آن تکه را توجیه می‌کرد. برایم نمایان می‌شد و با کمی تمرکز عمیق‌تره 
سیلی از کلمات در خودآگاهم جاری می‌شد که توضیحی کامل برای هر تکه و چگونگی 
ارتباطش با بقیه تکه‌ها فراهم می‌کرد. 

برای مثال, اگر به نقطه‌ای در خطی که ارائه‌ی فروش نوشته شده بود. نگاه می‌کردم» فوراً می 
دانستم که سه چیز باید پیش از بله گفتن مشتری حل شده باشد و بعد. اگر کمی بیشتر 
تمرکز می‌کردم. کلمه اطمینان کمتر از انیه‌ای بعد به ذهنم خطور می‌کرد و به دنبال آن؛ 
هرکدام از «سه تا ده» که به صحنه‌هایی از دوران شروع کارم باز می‌گشت؛ به موقعیت‌های 
فروش تصادفی‌ای که به عنوان فروشنده و مشتری داشتم و خاطرات واضحی از اينکه چرا به 


فروشنده نه يا بله گفته بودم پا مشتری به من نه با بله گفته بود. 


همه آن‌هاء که هرکدام به صدم ثانیه‌ای فشرده شده بود» هنگامی که مقابل تخته ایستاده و به 
مخالفت‌ها خیره بودم از ذهنم عبور کردند. 
شاید از ابتدا تا انتهاء کل این تجربه یک با دو ثانیه طول کشید. ولی وقتی به سمت استراتونی 
ها روی برگرداندم» تبدیل به فردی کاملاً متفاوت شده بودم. 
همانطور که به چهره‌هایشان نگاه می‌انداختم» در یک طوفان فکری. به ذهنم رسید که از نقاط 
قوت و ضعف آن‌ها به عنوان راهی 6ج آموزش بهترین شدنشان استفاده کنم. به طور مختصر 
به آن‌ها یاد می‌دادم که دقیقاً به شیوه من بفروشند. یعنی» فوراً کنترل فروش را به دست 
بگیرند و بعد مشتری را از نقطه باز تا بسته. در کوتاه‌ترین فاصله بین دو نقطه حرکت دهند: 
با اعتمادبه‌نفس دوباره‌ای گفتم: «متوجه نشدید؟ همه معاملات یکسان‌اند!» 
تمام دوازده استراتونی با نگاهی مبهوت به من زل زدند. 
تا غیت به آن‌ها پی‌اعتنای شان دادهو کشفهر رها کردم 
اولین بار. آن خط بلند و باریک افقی را در وسط تخته کشیدم و دو ۶ بزرگ و ضخیم در هر 
دو انتهایش قرار دادم. 
خط مستقیم 
همه معاملات یکسان‌اند 
بسته باز 

-«اين نقطه شروع شماست» به ۸۶ انتهای سمت چپ خط اشاره کردم-«جایی که فروش آغاز 
می‌ شود 9 ان نقطه پایان شماست» یه 4 انتهای سمت راست خط اشاره کردم -«جایی که 


«هکته اینجاست که دقيقاً از اولین کلمه‌ای که از دهانتان خارج می‌شود» هرچیزی که می 
گویید و هرکاری که انجام می‌دهید. طراحی شده تا مشتری‌تان را روی خط مستقیم نگه دارد 
و به آرامی از نقطه باز به سمت نقطه بسته هل بدهد. تا اینجا همراه من بودید؟» 
استراتونی‌ها به اتفاق سرشان را تکان دادند. اتاق به قدری غرق سکوت بود که می‌توانستید 
صدای افتادن یک سوزن را هم بشنوید. جو سنگینی حاکم بود. 

به سرعت جواب دادم: «خوبه» اکنون به عنوان فروشنده. هر چند وقت یکبار ما از آن معاملات 
بی‌چک‌وچانه فوق‌العاده به دست می‌آوریم که به نظر مشتری قبل از اينکه حتی دهانمان را 
بازکنیم محصول را تقریباً پیش خرید کرده.» همان‌طور که مشغول حرف زدن بودم. شروع به 
کشیدن فلش‌های کوچکی در مرکز خط. از ۶ سمت چپ به سوی 5 سمت راست کردم. 
«اين یکی از معاملاتی است که هرچیزی می‌گویید و هر کاری انجام می‌دهید و هر دلیلی که 
برای لزوم خرید کردن مشتری می‌آورید. او بدون حتی یک مخالفت. دائم بله. بله و بله می 
گوید و در نهایت از او درخواست سفارش می‌کنید و او با بستن معامله موافقت می‌نماید. 


منظور من از یک فروش خط مستفیم فوق‌العاده همین تشگ 


لگ سس 


ستتد یاز 


«چه کسی تابه‌حال از آن معاملات بی‌چک‌وچانه فوق‌لعاده که انکار مشتری قبل از شروع هم 
محصول را پیش خرید کرده. داشته است؟ 

همه شما داشتید» درسته؟» دست راستم را بلند کردم تا آن‌ها هم به انجام این کار تشویق 
به سرعت تمام دست‌های موجود در سالن بلند شدند. 

با بقین. کفقيه: «اليته. که داشتیدء مشکل, ایتحاست. که آن. جور معاملات خیلی. کم هستند: 


یار شش هاضا فان هی کف ای ۱ عط مس شاه که کل امه راد 


دست بگیرد.» مجموعه‌ای از فلش‌های باریک. خارج از خط مستقیم به سمت بالا و پایین ( 
۱ ‌ کشیدم تا مفهوم را روشن کنم. 

«بنابراین. اساسا می‌خواهید مشتری را در امتداد نقطه بسته. روی خط مستقیم نگه دارید و 
او دائم سعی می‌کند شما را از خط مستقیم منحرف کند و به پلوتون بکشاند» کلمه پلوتون 
را در انتهای بالایی تخته نوشتم. «یا پایین به اینجاء آورانوس» کلمه اورانوس را در انتهای 
پایینی تخته نوشتم. «که دست کم برای اکثر شما جای خوبی برای وقت گذرانی نیست!» دست 
ها هتفای و ان ه کی کی داش سس یت نالا نت کم 
هفخ ای ان ای وهای خط دایم هی نک اسها میک اشخا» 
دو خط چین به موازات خط مستقیم کشیدم. یکی ۶ اینج بالا و دیگری ۶ اینچ زیر آن. 
«وقتی داخل مرزها هستید. کنترل فروش را در دست دارید و به سوی نقطه بسته حرکت می 
کنید. هنگامی که خارج از مرزها باشید. مشتری کنترل فروش را به دست گرفته و شما دارید 
به سمت پلوتون يا پایین. به سمت آورأنوس منحرف می‌شوید؛ یعنی جایی که در حال حرف 
ورن زا زد قیست چام درجیی با سیامت در ایکا با موشوعات تم بوط درگرزه ناه 
«راستی. هر وقت داخل اتاق قدم می‌گذارم شما را در حال انجام این مزخرفات می‌بینم و این 
موضوع واقعاً دیوانه‌ام می‌کند.» به شدت سرم را تکان دادم: «واقعاً؛ ۰٩درصد‏ مواقع به پلوتون 
لعنتی منحرف شدید؛ راجع به مزخرفاتی حرف می‌زنید که هیچ ربطی به بازار سهام ندارد.» 
چشمانم را محکم بستم و سرم را چند بار سریع به جلو و عقب تکان دادم که انگار می‌گویم: 
«بعضی چیزها واقعاً با منطق جور در نمی‌آیندا» سپس گفتم: «به هر حال. می‌دانم به چی 
فکر می‌کنید. اینکه هرچه زمان بیشتری را صرف وراجی با افراد کنید. در انتها رابطه گسترده 
تری ایجاد کرده‌اید.» 

با لحن طعنه‌آمیزی ادامه دادم: «اشتباه می کنید مردم واقعیت آن مزخرفات را به سرعت می 


فهمند. به خصوص افراد ثروتمند که هميشه برای آن آمادگی دارند. این موضوع به شدت برای 


ا ها تفگ ایسته فه انب معا هه اصول رفظ نف ایساه رانظه اس شانهای | 
بالا انداختم. «به هر حال. واقعاً اهمیتی ندارد؛ چون اکنون دیگر با آن مزخرفات کاری ندارید. 
تمام شد». 

امشب می‌خواهم به شما چگونگی به دست گرفتن فروش را آموزش بدهم. شیوه‌ای که آن را 
انجام می‌دهم و اينکه چگونه به دنی آموزش دادم که انجامش دهد و اين یعنی قرار است 
تخل مها اتف ناو سای که کول رنه کست دار تسه مش رذریه 
راستم را روی دو نقطه داخل مرزها کوبیدم» یکی بالای خط و یکی زیر آن. هر محدوده را با 
مما قاری بت کی مخت گرم 

«و اینجا و اینجا: جایی که شما کنترلی ندارید.» و مشت دست راستم را در دو ناحیه خارج از 
مرزهاء یکی بالای خط‌چین بالایی و یکی زیر خط چین پایینی کوبیدم و سپس هر محدوده را 
با حروف اختصاری خ ک مشخص کردم. 


تکرار کردم: «تحت کنترل. خارج از کنترل» و به حروف اختصاری مربوطه اشاره کردم. 


«اکنون. هنگامی که روی خط مستقیم قراردارید.» دقبقاً روی رن همه چیز به درستی پیش 
می‌رود و تمام این فلش‌های کوچک در اینجا: دلیل اينکه همه آن‌ها به سمت انتهای خط. 


یعنی نقطه بسته هستند...»-همان‌طور که به صحبتم ادامه می‌دادم با سر ماژیک روی هر 


فلش ضربه زدم؛ از اولین آن‌ها دقیقاً بعد از کلمه «باز» در امتداد خط به سمت کلمه «بسته»- 
«به این دلیل است که با هر یک کلمه‌ای که به زبان می‌آورید» یک هدف مشخص در ذهن 
وجود دارد و آن حرکت دادن مشتری در امتداد خط مستقیم به سوی نقطه بسته است؛ همین. 
هیچ حرف اضافی‌ای وجود ندارد. هیچ وقتی برای توضیحات احمقانه. انحراف به پلوتون و 
صحبت راجع به قیمت چای در چین نیست». 

«اين مزخرفات برای مبتدی هاست.» اهانت آشکارم به مبتدی‌هاء دقیقاً معنی کلمه را ادا کرد. 
«هنگامی که در حال صحبت کردن هستید. حرف‌هایتان باید جهت‌دار باشند. قدرتمند باشد. 
کلمات شما مقصودی پشت خود دارند؛ قصد آن‌ها ایجاد اطمینان زیاد در ذهن مشتری» در 
حین حرکت دادن او در امتداد خط مستقیم از نقطه باز به بسته است.» دوباره به فلش‌ها 
اشاره کردم. «به همین دلیل است که همه این فلش‌ها فشرده ثابت و دقیقاً روی خط و 
تس ها به سمت بسته قرار دارند». 

ای انوا رم این اقا هتخاس که دفها روط مستفیم فرار داشته تاشید ره هی 
دهد؛ یعنی شما کسی هستید که حرف می‌زند و مشتری‌تان گوش می‌سپارد و زمانی که خارج 
اشاره کردم «اين مشتری است که صحبت می کند و شما در حال گوش دادن هستید». 

و راستی» در اینجا اتفاقات خیلی خوبی رخ می‌دهند. یعنی زمانی که عملا خارج از خط 
مستقیم باشید. درست در این نواحی. درواقع» نه فقط یک. بلکه دو اتفاق خیلی مهم در حال 
وقوع اتتگ؛ 

نخست. در حال توسعه سریع رابطه گسترده‌ای» در هر دو سطح خوداآگاه و ناخودا گاه هستید 
می‌نامیدم» ولی از همین حالا می‌خواهم برای هميشه این کلمه را از ذهنتان خارج کنید؛ زیر 
حتی نزدیک به هدفمان هم نیست. 


زمانی که از مشتری اطلاعات جمع می کنید. در حقیقت کارهای زیر را انجام می‌دهید: 


نخست. در حال شناسایی نیازهایشان هستید. نه تنها نیاز اصلی‌شان, بلکه هر نیاز ثانویه یا 
مشکلاتی که احتمال دارد» داشته باشند. 

می »ال شتاساش ماه اعفادا نها هه که شایت ری روت یساش متا 
ناراحتی از کار پشت تلفنی يا از تصمیم‌گیری سریع پا به طور کل عدم اعتماد به فروشندگان. 
سوم. می‌خواهید به همه تجربیات گذشته آن‌ها با محصولات مشابه. چه خوب و چه بد و 
احساسشان نسبت به فروشندگان آن محصولات پی ببرید. 

چهارم. می‌خواهید ارزش‌هایشان را شناسایی کنید؛ یعنی چه چیزهایی برای آن‌ها بیشترین 
اهمیت را دارد؟ آیا به دنبال رشد هستند یا درآمد. می‌خواهند خودشان را برای بازنشستگی 
تدارک ببینند يا سودشان را به خیربه يا نهاد مذهبی خاصی می‌دهند؟ حتی شاید مشتری 
ض فا نف کای اعیای داش باسن یا شنسان وارن عمل سنه اس 

تقضوه ب خراهیت تایه رای شا رها ناسا که اه ان یط از داراسی 
و قدرت خرید داشته باشند. تا پیش خود احساس رضایت کنند؟ 

تفوترهشان که بعش چه سیای آنان را مها فان هرس بار ۵و رن رات نی که 
کمرشان را خم کرده چیست؟ 

ملاحظه کنید. اگر مشتری دردش را انکار می‌کند» شناخت درد او و درصورت لزوم تشدید آن 
تیا کی واه کی بای مت و رام انسام تس نید 

و هفتم. شما نیاز به شناسایی موقعیت مالی آن‌ها دارید؛ یعنی همین حالا چه مقدار پول در 
بازار دارند. چقدر نقدینگی دارند. معمولاً چه مقدار پول روی ایده‌ای که علاقه دارند سرمایه 
گذاری می‌کنند و سرجمع تا چه اندازه دست به نقد هستند. 

بنابراین» به خط مستقیم برگردیم: 

زمانی که خارج از خط قرار دارید. به دنبال (الف) ادامه ایجاد رابطه‌ای که از قبل داشتید و 
(ب) به کار بردن رابطه برای گردآوری اطلاعات تهاجمی‌تر می‌ گردید. مانند اينکه مشتری در 


حال حاضر تا چه اندازه دست به نقد است؟ 


و هم‌زمان. هميشه اطمینان می‌یابید همان‌طور که روند حرکت فروش در امتداد خط مستقیم 
به سوی بسته را ادامه می‌دهید. جلسه داخل مرزها باقی بماند. 

تتایراینسنة ال اساسی نیمه جلوبی خطظ مستفیم غبارت‌اند از 

۱) باید فوراً کنترل فروش را به دست بگیرید. 

۲) باید مشغول گردآوری گسترده اطلاعات شوید و هم‌زمان رابطه گسترده‌ای را با مشتری‌تان 
ایجاد می کنید. 

۳) باید به آرامی فروش را به یک ارائه‌ی خط مستقیم بکشانید. تا این گونه روند ایجاد اطمینان 
کامل برای هرکدام از سه تا ده را آغاز کنید. 

پس. مجدد در نیمه جلویی فروش. ابتدا فوراً کنترل فروش را به دست می‌گیرید؛ سپس از 
ای کر تا کروا رهم کشقرده اطلاغات مه استاده مت کف کل میسن سوالات 
بسیار خاصی میشود. که جلوتر برای شما دقیقاً توضیح خواهم داد. تا اطمینان حاصل کنید 
که تمام اطلاعات مورد نیاز خود را گردآوری کرده‌اید. به این موضوع بعدا باز می‌گردم. چون: 
از فرد؛ مطمتناً سوالات خیلی بیشتری نسبت به قبل خواهید پرسید. 

و سپس همان‌طور که تمام این اطلاعات را گردآوری می‌کنید. به صورتی این کار را انجام می 
دهید که به شما اجازه ایجاد رابطه گسترده با مشتری‌تان را به طور هم‌زمان بدهد؛ چیزی که 
خیلی آهمیت دارد. زبرا همان‌طور که جلوتر می‌روبد. سوالاتی که از او خواهید پرسید. تهاجمی 


۰۹۰٩۹ ۷‏ ببس( ست»ت«»«ث«چى«أث«أ«آپأپاو ص و 


و بعد. پس از اينکه برای بار اول درخواست سفارش کردید. که دقیقاً در اين حدود اتفاق می 
افتد. زمانی که هنوز به شروع نزدیک هستید.» به نقطه‌ای روی خط. تقریباً یک سوم مسیر 
پیش رو به سمت نقطه بسته اشاره کردم و با کشیدن یک نقطه بزرگ مشکی آن را مشخص 
کردم. 

«در اینجا نیمه پشتی فروش آغاز می‌شود؛ پعنی زمانی که با اولین مخالفت روبه‌رو می‌شوید. 
بنابراین. واضح است که همه این نیمه‌بندی‌ها صرفاً بازی با کلمات است.» شانه‌هايم را بالا 
انداختم. 

«منظورم این است که می‌توانم به یک میمون لعنتی هم یاد بدهم که از روی یک متن بخواند 
و درخواست سفارش کند؛ پس فکر نکنید چیز خارق‌العاده‌ای به دست آورده‌اید» چون تا اینجا 
فقط نیمه جلویی فروش را گذراندید؛ این نیمه پشتی است که فروش واقعی شروع می‌شود! 
زمانی که بالأخره فرصت پیدا می‌کنید آستین خود را بالا زده و به سراغشان بروید؛ یعنی دقیقاً 
به یز که داقعا مشتری‌تان را غقب نگة داشته,دسترسی. بیدا کفیه و قطعا هم مخالفتشی 
نیست که تحویل شما می‌دهد. مخالفت تنها پرده‌ای برای عدم اطمینان است! 

شمخالفت م‌توانن ه کلام از آين‌ها باشی» کوشهسست راست مه را کرفتم.و آن. وا 


برگرداندم؛ چهارده مخالفت متداول پدیدار شدند. 


«آن‌ها می‌خواهند راجع به آن فکرکنند يا مجدداً تماس بگیرند یا با همسرشان صحبت کنند 
یا کمی تحقیق کنند یا زمان بدی از سال است؛ اهمیتی ندارد که کدام یکی را تحویل شما 
می‌دهند. در انتهاء همه مخالفت‌ها به طور کلی یکسان‌اند؛ آن‌ها پرده‌ای برای عدم اطمینان 
هستند! به عبارت دیگر» مشتری شما هنوز به اندازه کافی مطمئن نیست تا بله بگوید و این 
یعنی فروش همچنان ادامه دارد.» 

مکثی کردم و تخته را دوباره برگرداندم تا طرحی که از خط مستقیم کشیده بودم آشکار شود. 
«اين چیزی است که جریان دارد.» تکرار کردم: «هر کلمه. هر عبارت» هرسوالی که می‌پرسید. 


هر لحتی که استفاده می کنید :فک تکشان بایق هدف تیایی, یکساتی داشته باشتد:و آن چیزی 
نیست جز افزايش درجه اطمینان مشتری به بیشترین حد ممکن. تا در زمان معامله. او آن 
قدز سای اطستاي کنت کهبله یکوی. آنم هد شبات 4 

ادامه دادم: «در حقیقت. به شکل یک مکالمه هدفمند به آن نگاه کنید.» این عبارت را دقیقاً 
همان لحظه که به ذهنم آمده بود» به کار بردم. 

- «هر کلمه‌ای که از دهانتان خارج می‌شود. هدف مشخصی دارد. که همان افزایش درجه 
اطمینان مشتری به بالاترین سطح ممکن. هم‌زمان با حرکت دادن او در امتداد خط مستقیم 
به سمت نقطه بسته است؛ اینجا. اجازه دهید آن را روی تخته برایتان رسم کنم.» 

با اعتمادبه‌نفس گفتم: «زنجیره‌ای از اطمینان را بین ۱ تا ۱۰ تصور کنید.» همان‌طور که 
داشتم به سمت تخته برمی‌گشتم. یکی از استراتونی‌ها را دیدم که دستش را بالا برده بود. او 
کلتن گرین۱۹ بود. 

کلتن گرین جوان هجده ساله ایرلندی با جمجمه‌ای عضلانی. دماغی قرمز و بزرگ و ضریب 
هوشی درست کمی بالاتر از سطح یک احمق بود. یک ابله در میان ابلهان دیگر! اماء به هرحال. 
دوست داشتنی بود. 

با خنده بی‌روحی گفتم: «گرین؟» 


پرسید: «زنجیره بعنی جح ۱ 


مابقی استراتونی‌ها زیرلب به سبک مغزی کلتن خندیدند؛ به نظرم. اندکی عجیب بود؛ چون 
خودشان هم اکثراً دست کمی از او نداشتند. ولی» همان‌طور که معلوم شد. موائع معمول 
موفقیت. از قبیل سبک مغزی و کندذهنیء در داخل چهار دیواری اتاق جلسات استراتون به 
زودی کاملا بی‌اثر می‌شدند. 

ماه کشیق رسد ساعت شم ذقیها اسان که شون انفرشن اس اتوت ها وه 
سیستم خط مستقیم را کشف کردم. سیستم از درونم فوران کرد. به طوری که با هر پیشرفت 
غیرمنتظره‌ای» راه برای پیشرفت غیرمنتظره دیگری هموار می‌شد. حس کردم اطلاعات در 
مکی رگرب خا گام هم و دانشن ای کر سحانی کف راز تسام ستالام تشر از که 
شا یی با ماکه نت دنا عفر هی کش مه هه ده را شا کم 
با آغوشی باز پذیرفتم. 

تا نیمه شب. چهارچوب کامل سیستم را پیاده‌سازی کرده بودم و اولین ساختار خط مستقیم 
زا شلف کردم نا خرفر گیوی یت فدم اممایه یت ضماننه ایک تشه اد درا اضر کرت 
مشتری در امتداد خط مستقیم خدمت می‌کرد. به استراتونی‌ها نشان داد چه کاری را اول 
انجام دهند. چه کاری را دوم انجام دهند. چه کاری را سوم انجام دهند... . و همین‌جور ادامه 
هی ادنوه هه تساو ارت قوم رشان کش تا باه کف مرکا ات 
باز می‌کرد يا همان مخالفتی که آورده بود را رها نمی‌کرد و شما با احترام تماس را قطع می 
کردید و به سرآغ مشتری بعدی می‌رفتید. 

کرد. دو قدم تر سیستم از درونم فوران می‌های عمیق‌طور که لابه‌در حدود یک ماه بعد. همان 
ها بعد. وقتی نسخه ۲,۰ از سیستم خط مستقیم را خلق دیگر هم اضافه کردم سپس. سال 
کردم. تعدادشان را به چهارده قدم افزايش دادم و شروع به آموزش آن در سراسر جهان کردم. 
ی ساختار با چیزی که در آن بعد از ظهر اولین سه شنبه انگیزی هسته‌اگرچه به طور شگفت 
که هنگامی‌از ذهنم بیرون آمد. تقریباً یکسان باقی مانده بود. اگر اتفاقی که صبح روز بعد. 


ها رفتند را در نظر ها برای اولین بار مجهز به سیستم خط مستقیم به سراغ تلفن‌استراتونی 


بگیرید. این موضوع کاملا با عقل جور درمی آید. در واقع. اگر با چشمان خودم ندیده بودم. 
شد.باورم نمی 
دقیقاً از لحظه‌ای که شروع به تماس گرفتن کردند. تمام دفتر به یک غول حساب باز کنی 
تبدیل شده بود. به گونه‌ای که. پس از ٩۰‏ روز هر کدامشان فروشنده‌ای میلیون دلاری شده 
بودند. 
همانطور که موفقیتشان به گوش همه می‌رسید. کارگزاران سرزده جلوی اتاق من ظاهر می 
دریایان سال ۱۹۸۹ بیش از ۲۰۰ استراتونی در یک اتاق, جلسات بزرگه در دفتر مرکزی 
جدید شرکت. واقع در لیک ساکسس ۲۰ لانگ آیلند. مشغول به کار بودند. 
هرروزء دوباره جلوی ارتش به سرعت درحال گسترش استراتونی‌های جوان می‌ایستادم و با 
ترکیبی از آموزش مهارت‌های خط مستقیم و انگیزش روزانه به آن‌ها فشار می‌آوردم. در اصل. 
با تقویت بنیادی ذهنیت و مهارت‌هایشان, قادر بودم هر استراتونی جدید را متقاعد کنم تا 
خفت و خواری ماقبل را کنار گذاشته و کوله‌بار احساساتش را پشت در بگذارد و این حقیقت 
را بپذیرد که از لحظه‌ای که به اتاق جلسات قدم گذاشته. همه اتفاقات گذشته محو شده‌اند. 
داقما بقه آن‌ها مت کفتم کذشته و اتفشتان برایر تست هیر اینکه آن‌ها آن‌ظور زنفکی. 
اتتخاب, کتتدبه آخ‌ها گفتم اگر کابلا سیستم خظط مستقيم.را قبول کسد.ه فقظ تلقم را 
بردارند و کلماتی که یادشان دادم را بگویند» می‌توانستند به نیرومندی قدرتمندترین مدیرعامل 
های آمریکا تبدیل شوند. 
و جوری رفتار کنند که انگار از قبل به آن دست يافتند. 
گفتم: «جوری رفتارکنید که انکار از قبل فردی ثروتمند هستید درنتیجه ثروتمند خواهید 
شد. جوری رفتارکنید که انگار اعتمادبه‌نفس بی‌نظیری دارید درنتیجه با اعتمادبه‌نفس خواهید 
شد. جوری رفتار کنید که انگار همه‌ی جواب‌ها را دارید و همه‌ی جواب‌ها به سمت شما 


خواهند آمدا» 


به آن‌ها گفتم جوری رفتار کنند که انگار موفقیتشان نتیجه‌ای مسلم است؛ اينکه زمانش 
رسیده بود این حقیقت را بپذیرند که سرافرازی واقعی درون خود دارند؛ سرافرازی‌ای که 
هميشه آنجا بوده و برای بیرون آمدن انتظار می‌کشیده است. ولی زير لایه‌های بی‌شماری از 
خفت و خواری‌ای که جامعه». در تلاش برای پایین نگه داشتن آن‌ها و ناخواسته. رسیدن به 
زندگی سطح متوسط به آن‌ها تحمیل کرده. دفن شده است. 

و درحالی‌ که همه آن افکار هنوز در ذهنشان تازگی داشت من تغییر خود را با تمرکز روی 
آوزش شهارت‌های با آهمیت و خبای وبا اسفاده از سای خی صادفانه: ویرک از که 
آن‌ها شروع می‌کردم. مثلا می‌گفتم: «شاید واقعاً بعضی از حرف‌هایی که مردم درباره شما می 
زنند درست باشد. شاید خانواده‌هایتان. معلمانتان» رئیس‌های قبلی‌تان و همسران قبلی‌تان؛ 
هه هه ما ی وا سایق شا ده سا تم 

شاید صرفاً یک فرد متوسط به دنیا آمده‌اید: نه آن‌قدر باهوش, نه خیلی خوش کلام نه بیش 
از حد با انگیزه و دوران دبستان خود را خواب بودید. در دبیرستان با تقلب راهتان را ادامه 
دادید. به کالج نرفتید. بنابراین شاید میل رسیدن به سرافرازی داشتید. ولی واقعاً قادر به 
انجامش نبودید. شما مهارت‌های لازم برای ورود به جهان و به حساب خیلی‌ها رسیدن را 
نداشتیدا! 

اکنون» رو ززاست باشید؛ چتدنفو از شما تعضی مواقع چتین «جسی:دارید؟ هميشه نهه فقط 
بعضی مواقع؛ مثلاً زمانی که شب روی تخت خود تنها با افکارتان دراز کشیده‌اید و ترس‌ها و 
احساسات منفی بیرون می‌آیند و شروع به زمزمه در گوشتان می‌کنند و اعتمادبه‌نفس و 
غرورتان را نابود می‌کنند؟ اگر بعضی مواقع چنین حسی دارید. دستتان را بالا ببرید.» 

مل ات قبیت؛ هه اف ادتقاخل سای بان من رود 

ادامه می‌دادم: «دقيقاء اکثر افراد چنین حسی دارند و واقعاً هم حق دارند... چون آن‌ها خاص 


نیستند! آن‌ها هیچ مهارت خاص يا استعداد یا توانایی‌ای ندارند که آن‌ها را از افراد دیگر متمایز 


کند؛ آن‌ها هیچ جنبه و نقطه قوتی ندارند که از آن برای جدا کردن خود از مابقی و برای 
ثروتمند شدن استفاده کنند. 

و راستی» متنفرم از گفتنش, ولی اين موضوع تقریباً شامل تک تک شما در این سالن می 
شود.» و بعد فورً جمله کلیدی را اضافه می‌کردم: «یا دست کم قبلا این‌طور بود.» 

- «ببینیدء نمی‌دانم واقعاً مطلب را هی گیرید با نهء بنایراین اجازه دهید کاملاً برای شما شفاف 
کنم: شما همان فردی نیستید که روز اول در این اتاق قدم گذاشت. درواقع. حتی نزدیک به 
ان فر دهم پیستندا تست خط مسستفیي تعیی نان فادها این سیستم امایک انسان لین 
موثرتر از تمام زندگی‌تان ساخته است؛ چراکه مهارتی دارید که شما را تقریباً از هر فرد دیگری 
رف که وت فا زا کنهد شا کنات سین محامله داتفه نان نان کفاش و متماعه 
کردن در بالاترین سطح ممکن. به نقطه‌ای که می‌توانید با هر شخص واجد صلاحیت معامله 
و چون قبلاً این مهارت را نداشتید. دلیلی ندارد که اتفاقات منفی گذشته‌تان در آینده هم رخ 
دهند. متوجه شدید؟ آیا قدرتش را حس می‌کنید؟ آیا به این نکته پی برده‌اید که تک تکتان 
خود را به نیروی طبیعت تبدیل کرده است؟ کسی که می‌تواند هر چشم‌اندازی از آینده 
مطلوبش را خلق کند و بعد برود و به دست بیاورد. حقیقت آشکار این است که توانایی بستن 
معا ای تک توا همهم تین اقا هر اه فش مرک رما نو عخفت ات و ها دتفا 
آن مهارت را در بالاترین سطح دارید و اگر فکر می‌کنید من این‌ها را از خودم درمی آوردم یا 
اغراق می‌کنم» پس بروید از هر فرد ثروتمندی بپرسید و آن‌هاء بی درنگ. به شما خواهند 
گفت که بدون توانایی معامله کردن» پول درآوردن واقعاً سخت است و وقتی آن توانایی را 
داشته باشید» همه چیز آسان می‌گردد. 

درواقع» به همین خاطر است که می‌توانم به هر شخصی که بیش از چند ماه در اینجا بوده 
شاه کم و اوه شا اسان مین مهار غواهل: کف که کش عرسا ای 


اتاق آن را باور نمی‌کند. چون آن موفقیت به قدری بزرگ است که آن‌ها حتی نمی‌توانند 


تصورش رآ هم کنند... .» و همین‌گونه ادامه و ادامه می‌دادم؛ هرروز یکبار صبح. قبل اینکه 
بازار باز شود و سپس دوباره. بعدازظهر پس از بسته شدن آن» من دوبار در روز با ترکیبی از 
آموزش مهارت‌ها و انگیزش, فشار آوردن به استراتونی‌ها را ادامه می‌دادم و روز به روز داستان 
های موفقیت. باورنکردنی و باورنگردنی‌تر می‌شدند. 

پس از پایان سال اول. فروشندگان برتر بیش از ۲۵۰۰۰۰ دلار ماهانه به دست می‌آوردند و 
موفقیتشان تقریباً همیشگی به نظر می‌رسید. حتی زمانی که ارزش اسمی به «جه ال چلار 
ماهانه رسیده بود. اساسا میزان ریزش مشتری صفر بود. به بیان دیگر, اگر توانسته بودید وارد 
اتاق جلسات شوید. آنگاه موفقیت شما تا حدود زیادی تضمین شده بود. تنها کاری که باید 
می‌کردید این بود که نگاهی سریع به اطراف خود کنید. به هر سمتی و همه جا انبوهی از 


برای هر کارآموز جدیدی» همین کافی بود تا درباره قدرت و تأثیر سیستم خط مستقیم جای 
هیچ شکی را باقی نگذارد. درحقیقت» پس از چند ماه تدریس ره یک دوره قدم به قدم 
آهوا شین ظرانعی کرده که پستارساده تقو امش رل اتسات غاد اخسانهوه: 

پنج اصل کلیدی سیستم خط مستقیم 

در قلب سیستم پنج اصل کلیدی وجود دارد. تا همین امروز: آن‌ها دقیقأً مشابه اولین روزی 
هستند که خلقشان کردم و به عنوان ستون اصلی کل سیستم عمل می‌کنند. 

همانطور که اختمالا خی ره باشتهست .شاخ تیت »| بتکصی گردهه شه فده 
بسیار مهم: 

۱) محصول, ایده یا تصویر کلی 

ها آختیان قفا نونکا ما 

۲) متیر بانن به نش کت اعتمای داشتة باس وبا آن تونن بر فراد کت 

اتباشاء ققان‌ظور. کهمشتری کارت راد امتتاه خط مستفيم خر کبک من شیاه هرک کمن 


گویید. باید به طور مشخص برای افزايش درجه اطمینان مشتری برای حداقل یکی از سه 


اصل طراحی شده باشد و هدف نهایی‌تان انتقال هر سه‌ی آن‌ها به نزدیک‌ترین نقطه ممکن به 
تسه قعی ها یار ات اش سا رشن یه و تخت نف معامله زا انهاه 
دهید. 

هرچند. باید بدانید که روند انجام معامله به یکباره رخ نمی‌دهد. درحقیقت. بیشتر مواقع» قبل 
از اينکه شانسی برای بله گفتن مشتری داشته باشید. دست کم دو يا سه مرتبه درخواست 
سفارش خواهید کرد. 

اید که برای بار اول درخواست سفارش کرده و منتظر جواب می‌مانید. در اینجا نیمه پشتی 
فروش در پی اولین مخالفت مشتری آغاز می‌گردد. از سوی دیگر» در اين نقطه از فروش 
متوجه می‌شوید که آیا با یک معامله بی‌چک‌وچانه طرف هستید. یعنی از آن‌هایی که مشتری 
به سادگی بله می‌گوید و شما بدون نیاز به حل و فصل هیچ گونه مخالفتی معامله کنید پا نه. 
ام همان‌طور کذ قبلا هم گفتم این معامله‌های بی جک وجانه بسیار کمیاب‌اند: بیشتر مواقع؛ 
فقت ها فا ات کر نک باوه حالف شا ضرنهست اهت اف دی معمیلا تن از انم 
مقدار هم هست. 

برای پیشروی» مشتری به سطح زیادی از اطمینان نیاز دارد 

مقر ,هو صو رشان از آنهای. که این مالت‌ها کر انم وهای غلم ایتان هش 
فروشنده باید آماده باشد تا نه فقط به نحوی پاسخ دهد که مشتری را راضی کند. بلکه دقیقاً 
از جایی که ارائه‌ی پیشین متوقف شد ارائه‌ای به دنبال آن با هدف افزایش هرچه بیشتر درجه 
اطمینان مشتری برای «سه تا ده» و هدف نهایی رساندن مشتری به نزدیک‌ترین نقطه ممکن 
فشکن آعنستین معام لت ام ده تکشکی از مخ مستتیی کم پر ام انن متظور انسفاده 


می کنيم. حلقه نام دارد. 


دهد از هر مخالفت واحدی که دریافت می کند. به عنوان موقعیتی برای افزايش بیشتر درجه 
اطمینان مشتری و بدون از بین بردن رابطه. استفاده کند و بعد. آرام و یکپارچه به انجام 
در بسیاری از موارده هنر حلقه زدن» همچنین به عنوان «چاشنی مخفی» برای سیستم خط 
درجه اطمینان مشتری را به صورت بخش بخش و به آرامی افزايش دهد. 

به عبارت دیگر هر مخالفت» فرصت تکرار ایجاد می کند و نتیجه هر تکرار افزایش بیشتر 
سطح اطمینان مشتری است و زمانی که هر تکرار پایان پافت. مشتری مسیر بیشتری را روی 
اگرچه حلقه فرآیند خیلی ساده‌ای است. اما سناریوی خاصی وجود دارد که بارها و بارها رخ 
داده و اگر فروشنده برای آن آمادگی نداشته باشد» سناریو تبدیل به دردسری بزرگ می‌شود. 
در بیشتر مواقع» این سناریو پس از اينکه دو يا سه حلقه اجرا کردید و درجه اطمینان مشتری 
هایتان ر به نقطه‌ای رساندید که ۳ مصمم بودند که می‌توانستید هم اژ لحن صدای آن‌ها 
و هم از کلماتی که بیان می‌کنند متوجه شوید. چهره ناخوشایند خود را پدیدار می‌کند. 

به طور خلاصه. مشتری از طریق کلمات. لحن صدا و اگر فروش حضوری باشد. زبان بدنش 
داد می‌زند که درباره همه «سه تا ده» کاملا مطمئن است؛ اما هنوز. به چند دلیل توجیه 


ناپذیر همچنان خرید نمی کند. 


درحقیقت» یک دلیل خیلی منطقی وجود دارد و آن به نیروی نامرئی‌ای مربوط است که در 
هر جلسه فروشی حاکم است. این نیروی نامرئی مشخص می‌کند که فروشنده چقدر باید هر 
مشتری منحصربه‌فرد راء پیش از اينکه بالاأخره بله بگوید» در امتداد خط پیش ببرد؛ یا این‌طور 
بگویم» هر مشتری منحصربه‌فرد» پیش از بله گفتن, باید در چه مجموع درجه اطمینانی قرار 


داشته باشد؟ 


ملاحظه می‌کنید درنهایت» همه مشتریان یکسان آفریده نشده‌اند. افرادی وجود دارند که 
فروش به آن‌ها دشوار است؛ اشخاص دیگری هستند که فروش به آن‌ها آسان است و همچنین 
کسانی که درست وسط قرار گرفتند. یعنی فروش به آن‌ها نه دشوار و نه آسان است. وقتی 
موشکافی می‌کنید. کاشف به عمل می‌آید هرکدام از این خریداران بالقوه را مجموعه باورهای 
شخصی‌شان درباره خرید کردن» تصمیم‌گیری و اعتماد به افراد دیگرء به خصوص کسانی که 
سعی در فروش چیزی به آن‌ها دارند. از یکدیگر جدا می‌کند. 

درکل. مجموعه همه این باورها و تمام تجربیاتی که به شکلگیری آن‌ها کمک کرده‌اند» تعریف 
«آستانه‌ی اطمینان» را به وجود می‌آورند و مشتری پیش از اینکه به قدر کافی برای خرید 
نون ده تا تفت ی ۵ 

ما به این سطح از اطمینان» آستانه‌ی گنش فرد می‌گوبیم. آستانه‌ی کنش. چهارمین اصل 
کلیدی سیستم خط مستقیم را شکل می‌دهد. بنا به تعریف به افرادی که فروش به آن‌ها 
شاد اس سا ان ی ات اه خی تناها تور 
انا کش بالاس که 

اکنون, تا اینجا بحثی نیست. اما چیزی که این مفهوم را برای موفقیت فروشنده بسیار مهم 
فا پر ای ای مر اهامای پا اقا اس یش وا 
بسیار کم در فروش است تا در سطح یکسانی با فروشند گان مادرزاد. معامله انجام دهند: اینکه 
آستانه‌ی کنش مشتری, انعطاف‌پذیر است و به سختی سنگ نیست. 

در عمل, نتایج به‌کارگیری از این راهکار سرسام‌آور است. بنابراین اگر بتوانید آستانه‌ی کنش 
فرد را پایین بیاورید. بعضی از سخت گیرترین خریداران را می‌توانید به خریداران بی‌درد سر 
تبدیل کنید. ما این کار را با تأثیر خیلی زیادی در مراحل پایانی فروش انجام می‌دهیم و از 
این طریق, امکان بستن معامله با هرکسی که واجد صلاحیت آن باشد» فراهم می‌گردد. 
هرچند. زمانی که در میدان عمل هستید. حتماً تعدادی مشتری بسیار سخت‌گیر پیدا خواهید 


کرد. درباره مشتری‌هایی صحبت می کنم که همجنان از شما خرید نخواهند کرد حتی پس 


از آنکه سطح اطمینانشان را به بیشترین حد ممکن انسانی رسانده باشید و بعد آستانه‌ی کنش 
آن‌ها را پایین آورده و دوباره درخواست سفارش کرده‌اید. 

اکنون برای شکستن این آجیل‌های سخت پوست. به سراغ پنجمین اصل کلیدی سیستم خط 
تباقر مر هو ا سا هی در ق: 

ملاحظه کنید. درنهایت. درد قدرتمندترین انگیزش همه چیز است. درد موجب می‌شود انسان 
ها فورً از هرچیزی که باور دارند منبع دردشان است دور شوند و به سمت هرچیزی که باور 
دارند دردشان را رفع می‌کند. نزدیک شوند. اساسا درد ضرورت می‌آفریند و وسیله‌ای فوق 
العاده برای بستن این معاملات دشوارتر است. 

به همین منظور. صرف زمان برای پی بردن به اينکه دقیقاً درد مشتری‌تان چیست و از کجا 
نشئت می‌گیرد» خیلی اهمیت دارد. زمانی که این اطلاعات را به دست آوردم می‌توانم محصولم 
را در جایگاه چاره‌ای برای دردشان قراردهم و بعد به طور شفاهی تصویری از آینده برای آن 
هک تارفن یه را دوم سر ی اکتا 
دردشان از بین رفته و دوباره خشنود هستند. 

اور یمور کی کداکتن ی ککورشی قت رتست تما باس ره یی زد از 
زور نهایی را پیدا می‌کنیم. یعنی از دست ندادن مشتریای که به محصول ما نیاز دارد و 
محصولمان را می‌خواهد و واقعاً از محصولمان سود می‌برد و ایجاد درد. تنها به قدری که آن 
ها را از آستانه‌ی کنش خود عبور دهد و به خرید کردن ترغیب کند. 

با این توضیحات. داریم: 

پنج اصل کلیدی سیستم خط مستقیم 

۱) محصول, ایده یا تصویر کلی 

۲) شماء اعتماد به شماء پیوند با شما 

یهن تانت زیت بش کت اعتماه داشته باس وا ان فیونت یار کته 


۴ پایین آوردن آستانه‌ی کنش 


۵) بالا بردن آستانه‌ی درد 

هرکدام اين اصول کلیدی. در حالی که مسیر را برای موارد بعد از خود هموار می‌کنند. هدف 
منحصربه‌فردی هم دارند. 

تشبیه مورد علاقه‌ام برای توصیف سازوکار این اصول. طرز کار یک دزد گاو صندوق ماهر 
همانند فیلم سینمایی شغل ایتالیایی ۲۱ است. اگر آن را تماشا نکرده‌اید. ماجرا از این قرار 
است: 

دونالد ساترلند ۲۲ نقش یکی از آن دزدان کهنه کار گاوصندوق را بازی می‌کند. که گوش خود 
را روی قفل گاوصندوق قرار داده و به هر کلیکی گوش می‌سپارد. او پس از شنیدن اولین 
کلیک. قفل گاو صندوق را در جهت مخالف می‌چرخاند و منتظر بعدی می‌ماند و سپس کلیک 
بعد و سپس بعدی و بعدی. سرانجام. زمانی که برای هر عدد ترکیب یک کلیک گرفت؛ 
دستگیره را جهت امتحان پایین می‌کشد تا کاوصندوق را باز کند و بفرمایید! اگر هر عدد را 
به درستی شناسایی کرده باشد. گاو صندوق باز خواهد شد. 

تاه سناش کی ام قفا همان ضوع امه که بفتی مت نان را در امقدان عقط مس 
هر کت می فهت در بظال اشامن .هسفه اباندا نا عرسا کشت قر کب رم وق اه 
هستید و اين کار را هر دفعه با روش یکسانی انجام می‌دهید. 


و وقتی حرف از تصمیم‌گیری درباره خربد می‌شود. چیزی که راجع به «گاوصندوق» مغز 
انسان می‌دانيم این است: تنها پنج عدد در آن ترکیب وجود دارند؛ همین! 
اولین عدد درجه اطمینان مشتری راجع به محصول شماست؛ دومین عدد درجه اطمینان 
مشتری راجع به شماست؛ سومین عدد درجه اطمینان او راجع به شرکت شماست و چهارمین 
غه استاندی کنسن آورو مین عده استانفی, درف را مشحض مه کند: 


همه آن‌ها همین‌جا هستند: پنچ عدد ساده برای رم زگشایی. 


اکنون» درخصوص اینکه چگونه قفل گاوصندوق را بجرخانيم... ۲۰۰ صفحه بعدی کتاب درباره 
همین موضوع است. لذا به نظرم منصفانه می‌رسد که بگویم. این کتاب در اصل راهنمایی 
جهانی برای شکستن رمز گاوصندوق ذهن انسان است. 

آیا تمام ترکیب‌های خرید را رمزگشایی خواهد کرد؟ 

خی همه‌ی آن‌ها نه و این نکته مثبتی است. 

هر چه هست. همه‌ی افراد. واجد صلاحیت معامله نیستند. دست کم نه در هر موقعیتی. و گاها 
عاشف به عم متا نهد خا بر دلایل اعلافی: تایه ایک سضعری سامله تسام شره بای ال 
کاری که سیستم خط مستقیم انجام می‌دهد» وقتی تا حدودی در آن مهارت پیدا کردید شما 
نایم شاک کیت انق نا هکس که اعق تاملک فیک سا ناه کتیف: 
به عبارت دیگر, اگر فردی از شما خرید نکند» می‌دانید به خاطر این نبوده که کار اشتباهی 
نجام داه‌ید. بنبراین در هنگام کنارکشیدن از معامله. بر سر خود غر نمی‌زنید که چقدر 
حیف شد. جردن اینجا نبود. ان خضتها با این فرد معامله کرده بود. 

اگرچه» هرچقدر هم سیستم خط مستقیم قدرتمند باشد. در غیاب یک اصل خیلی مهم کاملا 
از کار می‌افتد: اينکه باید فوراً کنترل فروش را به دست بگیرید. 

شون کول سل ین اس که بوکسوری ره فهای بشید ون ریک میک رون نم 
بگذاریده ظرف ند کائیت کاماد به حالت تذافعن فرو م رفنه نا از ریات آننوه تایسوی فا 
امان بمانید و سرانجام اشتباه نهایی رخ می‌دهد و ضربه فنی می‌شوید. 

در عین حال, از دید تایسون, به این دلیل که او فوراً کنترل مبارزه را دقیقاً از لحظه به صدا 
درآمدن زنگ در دست گرفته بود. مبارزه را حتی قبل از شروع» با ضربه فنی برده بود. درست 
شبیه کاری که در مبارزه آخرش انجام داد و مبارزه‌ی پیش از آن و پیش از آن. 

این گونه بگویم با به دست گرفتن فوری کنترل هر مبارزه. او قادر بود همه مبارزات را مثل 


می‌کرد؛ سپس با ضربات بدن او را تضعیف کرده و منتظر می‌ماند تا دستانش را بیندازد و بعد 
وهآ دتفا مش تما یس کهاز انیا برنامه وی که ویارد ی کید 

در اولین ساختار خط مستقیم و در همه ساختارهای پس از آن» به دست گرفتن فوری کنترل 
فروش, اولین قدم سیستم است و هميشه هم باقی خواهد ماند. 

فا ایتکه شوت این کار زا آغاز کشت تسار تباده استة آها یک‌مشکل مخوه دارد: 

فقط چهار ثانیه برای انجامش فرصت دارید. 


درغیر این صورت. کارتان تمام است! 


فصل سوم 
چهار ثانیه ابتدایی 

خوب يا بد. باید این حقیقت را بپذيريم که به عنوان انسان ما ذاتاً موجودات ترسویی هستیم. 
داتماً اطرافمان را وارسی کرده و برحسب دریافتمان از آن» تصمیمات فوری اخذ می‌کنیم. آیا 
ار رم سامت ات۱ دسا مت میا فتاط فیل ی ؟ 
این نوع از تصمیم گیری سریع به روزهای غارنشینی و به مغز خزنده ما بر می‌گردد. 

در آن دوران» وقتی چیزی می‌دیدیم. فورً باید آن را وارسی کرده و تصمیم می‌گرفتیم که 
بمانیم يا فرار کنیم. تنها پس از آنکه مطمئن می‌شدیم در امان هستیم. تصمیم می‌گرفتیم 
که آیا بمانیم و آن دور و ور به دنبال مزایای احتمالی بگردیم يا نه. 

امروزه. آن غریزه تصمیم گیری سریع همچنان با ماست. البته سهممان خیلی کمتر شده. چون 


معمولا هر روز با شرایط مرگ و زندگی روبه‌رو نمی‌شویم. ولی» همچنان» روند آن به همان 


اندازه سریع اتفاق می‌افتد. در واقع» پشت تلفن در کمتر از چهار ثانیه و رو در رو تنها در یک 
چهارم ثانیه رخ می‌دهد. مغز به این سرعت واکنش نشان می‌دهد. 

فکرش را بکنید: زمانی که حضوری مشتری را ملاقات می‌کنید. برای او فقط یک چهارم ثانیه 
طول می‌کشه تا تخستین تصمیمش راجع به شما را بگیرد. ما این موضوع را از آزمایشی که 
دانشمندان انجام داده‌اند می‌دانیم. در آن آزمایش, افرادی را به یک نوع خاص از دستگاه 1۷۳ 
که طرز کار مغز انسان هنگام پردازش اطلاعات را نشان می‌دهد. وصل کردند. وقتی دانشمندان 
تصویر یک شخص غریبه را به فرد مورد آزمایش نشان دادند. اين اتفاق رخ می‌دهد: ابتدا قشر 
بصری فرد آزمايش دهنده. تقریباً به طور آنی روشن می‌شود و سپس یک چهارم ثانیه بعد. 
لوب پیش پیشانی ۲۴ او روشن می‌شود. یعنی جایی که مرکز قضاوت مغز قرار دارد و یک 
تصمیم گرفته می‌شود. به همین سرعت اتفاق می‌افتد. 

در هنگام تماس تلفنی با مشتریء فرصتتان کمی بیشتر است: چهار ثانیه برای گذاشتن تأثیر 
اولیه مهلت دارید. 

هر چنده حتی زمان برخورد حضوری؛ همچنان چهار ثنیه طول می‌کشد تا قضاوت نهایی 
انجام شود. تفاوت اینجاست که وقتی رو در رو هستید. فرآیند آن زودتر آغاز می‌شود؛ دقیقاً 
از اولین لحظه‌ای که مشتری چشمش به شما می‌افتد. ولی. در هر صورت. چه رو در رو و چه 
پشت تلفن» اگر می‌خواهید دقیقاً به درستی دریافت شوید. باید سه مورد را در چهار ثانیه 
ابتدایی جلسه به اثبات برسانید: 

0 تیز متل پونز 

۲ بی نهایت مشتاق 

۲ص دار زفیته ود ان 

این سه مورد کاملا باید در چهار ثانیه ابتدایی مکالمه به ذهن بیایند؛ در غیر این صورت خود 


را برای نبرد بزرگ و سختی آماده کنید. 


حال. در حقیقت اگر چهار ثانیه ابتدایی را گند بزنید اکثر مواقع ده ثانیه دیگر دارید تا دوباره 
یت یاب ای کار کاریان اه اش شا ایور فمی هکس 
اکنون ممکن است از خودتان بپرسید: «پس چیزی را از روی ظاهرش قضاوت نکنید. چه می 
بودند و همین‌طور هم معلمان مدرسهام. 

اماکحد رام داتد 

آن‌ها این کار را انجام می‌دادند و من هم انجام می‌دهم و مطمئناً شما هم انجام می‌دهید. تک 
تکها هفه یا را اد رفص ظاهرتن فضاویت ار کتیی اه اساها هر شرانک مه اس و 
فقط مربوط به آمریکا نیست؛ در استرالیا هم وجود دارد؛ در چین. برزیل و ایتالیا هم وجود 
دارد. این موضوع مربوط به انسان است. در همه جای جهان وجود دارد و از همه مرزهای 
جمع‌بندی این است که شما چهار ثانیه فرصت دارید تا کسی شما را از هم بدرد. بخش 
شما را سرهم کند. و اگر آن مورد مزبور یعنی تیز بودن مثل پونز بی‌نهایت مشتاق بودن و 
متخصص بودن در کار خود با استحکام در ذهن مشتری‌تان بنا نشده باشدء اساسا هیچ شانسی 
دز امه نا او ناف 

عال ,تخر این کین ات 

خب. برای ثانیه‌ای به آن فکر کنید: آیا واقعاً دلتان می‌خواهد با یک مبتدی تجارت کنید؟ 
زمانی که به خرید ماشین یا سهام يا کامپیوتر می‌روید. می‌خواهید چه کسی در روند انجام 
در واقع» از زمان کودکی. مقید شدیم که برای کمک در رفع مشکلاتمان و از بین بردن دردمان 


به دنبال متخصصین بگردیم. زمانی که مربض می‌شدیم. پدر و مادرانمان ما را پیش شخص 


بسیار خاصی به نام دکتر می‌بردند. کسی که روپوش آزمایشگاهی سفیدی می‌پوشید و گوشی 
طبی دور گردنش داشت. و ماء ابتداء وحشت زده بودیم که چگونه حتی پدر و مادر خودمان 
هم به این شخص احترام می‌گذارند. تا زمانی که به ما چرایش را گفتند. 

آا تدایع قشص الا پر تا اضف تخصیل خرف ور طون مگ 
تمام اطلاعات لازم برای خوب کردن افراد بیمار را آموخته است. این افراد حتی آموزش دیده 
اند که چگونه لباس بیوشند و رفتار کنند و چگونه صحبت کنند که در یک نگاه. مراجعه 
کنندگان اعتمادبه‌نفسشان را بازیابند و به همین خاطر است که شما صرفاً با بودن در 
حضورشان حالتان بهتر می‌شود. این اشخاص به حق نام دکتر را گرفته بودند. چون 
متخصصینی واقعی در زمینه خود بودند. 

اماء البته. این تازه شروع مقید کردنمان بود. 

همانطور که بزرگ‌تر شدیم رژه متخصصین ادامه پیدا کرد. اگر در مدرسه دست و پا می‌زدیم. 
ممکن بود خانواده‌مان یک معلم خصوصی برای ما استخدام کنند؛ اگر می‌خواستیم به ورزش 
خاصی تسلط پیدا کنیم. برای ما مربی می‌گرفتند. و هنگامی‌که وارد دوران بزرگسالی شدیم 
دقیقاً مانند پدر و مادرمان رفتار کردیم و تا همین امروز به پیدا کردن متخصصین ادامه داده 
و به فرزندانمان هم انجام این کار را یاد دادیم. 

برای لحظه‌ای به آن بينديشید. 

فکر می‌کنید اسکارلت جوهانسون۲۵ چه کسی را برای آرایش موهایش در روز اسکار فرا می 
خواند؟ آیا سراغ یک نوجوان خام و صورت جوشی‌ای که تازه از مدرسه آرایش گری بیرون 
آمده می‌رود یا به دنبال بهترین آرایش گر جهان که افراد مشهوری را در بیست سال گذشتد. 
به شکل فوق العاده‌ای آراسته است. خواهد گشت؟ 

و فکر می‌کنید اگر جردن اسپیث ۲۶ یا جیسون دی ۲۷ به شدت درحال افت باشند. به چه 


کسی روی می‌آندازند؟ فرد حرفه‌ای در سطح محلی و مسابقات شهری با استاد گلف با شهرت 


های مشهور کار کرده است؟ 

حواس‌جمع هستند و نیز آن‌هایی که به کارشان علاقه‌مندند معامله کنیم. متخصصین» روش 
صحبت کردن قاطعی دارند که بسیار قابل احترام است. به طور مثال آن‌ها می‌گویند: «بیل» 
گوش کن. تو باید درباره این موضوع به من اعتماد کنی. من ۱۴ سال است این کار را انجام 
می‌دهم و دقیقاً می‌دانم که به چه چیزی نیاز داری.» 

فتتوی‌های رطف کر عالا با قاطعت سار کر فا نتم و کنیل شاخ 
روی تفاوت‌های ظریف و عمیق‌تر محصول و صنعت خود. در حین حرکت دادن مشتری در 
خودشان حرف دربیاورند؛ یعنی» متن از پیش نوشته شده آن‌ها به پایان می‌رسد و در تلاش 
پرای افزایش درجه اطمینان مشتری به سطحی بالاتر از آستانه‌ی کنششان. از خود داستان 
شبز ان هی کنیده با آن‌هان اه خی کرفن ترفیت: کنتت: 

فخت ناو قرار.فت هسوک قرو ان شهار کانیة انقای اشتتدا کر ان را خراتب کرقه 3 
تاتیو املیه مفی ایجاه کنیمهم اساسا هع شام .تین سعاظله ندایید. 

جالب است بدانید. نخسین بار که این مطلب را بیان کردم نزدیک به سی سال پیش بود. در 
آن سه‌شنبه به استراتونی‌ها گفتم که دقیقاً چهار ثانیه برای ایجاد تأثیر اولیه بسیار مهم فرصت 
دارند. 


در سال ۰۲۰۱۳ پروفسوری از دانشگاه هاروارد مطالعه‌ای روی همین موضوع یعنی آهمیت 
تأثیرات اولیه منتشر کرد که نشان می‌داد قضاوت اولیه مشتری در چهار ثانیه نیست؛ در واقع 
بنابراین باید به خاطر یک ثانیه اشتباهم عذرخواهی کنم. 

عذرخواهی به کناه نکته دیگری که مطالعه نشان می‌داد اين بود که. اگر تأثیر اولیه منفی 
گذاشته باشید. متعاقباً هشت تأثیر مثبت نیاز دارید تا آن تأثیر اولیه منفی را پاک کنید. 
راستش را بخواهید. راجع به شما نمی‌دانم» ولی در همه این سال‌ها کار در فروش و با همه 
محصولاتی که فروخته‌ام. نمی‌توانم به یک صنعتی فکر کنم که اگر در آن دیدار اول را خراب 
کردم. به دنبالش هشت شانس دیگر برای جبران داشته باشم. واقعاً همچنین چیزی رخ نمی 
دهد. 

به همین خاطر است که بنا نهادن آن سه اصل حیاتی در چهار ثانیه ابتدایی مکالمه. هر بار 
کافلا لام اشتزقر عتر ایس تضورت کارتان ماه این 

۱. نخست. مثل پونز تیز هستید. اگر آن‌ها فکر نکنند که مانند پونز تیز هستد. وقتشان را هدر 
می‌دهید. باید به عنوان فردی که کاملا حواس جمع استت, و :خلال ما را۵:مشکلات اس وه 
نظر برسید و نشان دهید که واقعاً ارزش گوش کردن دارید. چون به آن‌ها کمک می‌کنید 
اهدافشان زان خست آورند. اساشساء‌بانه شبه فردی رای کید وه نظر پزسیة که قاف ات 
در برآورده کردن نیازها و خواسته‌های مشتری یاری برساند. این موضوع را می‌توانید با نشان 
دادن چست و چابکی ذهنی. تصمیم گیری سریع و سرعت انتقال منحصربه‌فرد. که فورآً مشتری 
را تحت تأتنو قرار می‌دهد و اعتماد ایجاد می‌کند. به دست آورید. 

اگر چه, برای کسب موفقیت ماندگار. واقعاً باید تبدیل به «متخصص در کار خودتان» شوید و 
واقعاً بدانید درباره چه حرف می‌زنید. به عبارت دیگر» نمی‌توانید فقط حرف بزنید؛ بلکه باید 


عم کنیة: 


بنابراین همان‌طور که جوری رفتار می‌کنید که انگار از قبل به آن دست یافتید. یه سر کت یز ی 
و باد مشغول یادگیری همه دانستنی‌ها درباره صنعت و محصول خود می‌شوید. بنابراین به 
راستی تبدیل به متخصص می‌شوید. 

۲. دوم بسیار مشتاق هستید. این پیام ناخوداً گاهی به مشتری‌هایتان می‌فرستد ۳ چیز 
فوق العاده‌ای برای عرضه دارید. باید شاداب مشتاق و پر انرژی به نظر برسید و باعث و بانی 
تأثیر مثبتی در زندگی‌شان بشوید. یکی از چیزهایی که مجبور شدم به سختی اد بگیرم این 
بود که چون می‌توانید چیزی را به کسی بفروشید. لزوماً به این معنا نیست که باید به او 
بفروشید. 

که اعتقاد سفت و سختی نسبت به آرزش محصول يا خدمتی که به مشتری عرضه می کنم 
فاشتگه فاشتهداقها تست از فرممه ند ارس فصو با خدمت انمان خاشته نامه سس 
با اشتیاق ئ را توضیح می‌دهم. همچنین باید اعتقاد راسخی به شرکتی که برای ان ۳ 
این چیزی است که به من اجازه می‌دهد تا در هر موقعیت فروشی با شور و شوق باشم. 
حساب باز کرد. از زمانی که مردم شروع به راه رفتن می‌کنند. آن‌ها یاد می‌گیرند که به افراد 
مشتری را متقاعد می‌کنم که یک حرفه‌ای فوق‌العاده هوشیار و بسیار شایسته و متخصصی 
سطح جهانی در کار خودم هستم. این نه فقط احترام مشتری را برای من به ارمغان می‌آورد. 
تلکه میب یی کد قاری مشاه آن‌ها اساسا ار کر امه دتم کسته: 

برای نشان دادن این قدرت. با استفاده از زبان فنی منحصر آن صنعت. که برای ساده کردنش 
وقت گذاشته‌ام» برای مشتری ویژگی‌های خدمت يا آن محصول را به مزیت و ارزش ترجمه 


می‌کنم و با این کار برای او امکان درک آسان چیزهایی که به نظر بسیار پیجیده می‌رسند را 


فراهم می‌کنم. همچنین با آرائه‌ی چشم‌اندازی منحصربه‌فرد در طی مکالمه فروش. دانش و 
فهم گسترده خود از بازاره صنعت. محصول. مشتری و رقبا را هم به رخ می‌کشم. 

به یاد داشته باشید. بزرگ‌ترین تصور غلطی که در بین فروشندگان تازه‌کار وجود دارد. این 
است که احساس می‌کنند باید مدت خاصی از کارشان بگذرد. تا درنهایت بتوانند خود را به 
عفوازن مختصاص امه رف کنعل ,خرف ایتتا 

باید همان‌طور که به سرعت به خود آموزش می‌دهید تا شکاف آگاهی را پر کنید» از همان 
ابتدا جوری رفتار کنید که انگار از قبل به آن دست یافتید. 

به آن‌ها نشان دهید ارزش گوش کردن دارید 

وقتی فوراً این سه چیز را بنا نهادید. آن‌ها به شکل یک حقیقت واضح و مبرهن در ذهن 
مشتری در می‌آیند. اينکه ارزش گوش کردن داربد. به عبارت دیگر. صرف اندکی وقت از روز 
پر مشغله‌شان برای گوش دادن به شماه منطقی به نظر می‌رسد؛ زیرا فردی به اندازه شما 
باهوش و به اندازه شما مشتاق و فردی در سطح تخصص شما: 

) به سرعت سراغ اصل مطلب می‌رود 

۲) وقت مشتری را تلف نمی کند 

۳ راه‌حلی برای مشکلشان دارد 

۴ برای آن‌ها سرمایه بلندمدت است 

علاوه بر اين. هنگامی که مشتری به چنین جمع‌بندی مثبتی درباره شما می‌رسد» مغز او فورً 
ارزش شما را با اهداف عقلانی خود که به صورت زير هستند. مقایسه می کند: 

می‌توانید به آن‌ها کمک کنید اهدافشان را به دست آورند. 

می‌توانید به آن‌ها کمک کنید که به چیزی که در زندگی می‌خواهند برسند. 

این مورد می‌تواند نیاز اصلی باشد که به دنبال برآورده کردن آن هستند یا می‌تواند یک 
خواسته يا میل ساده باشد؛ می‌تواند به دست آوردن کنترل بر جنبه خاصی از زندگی‌شان 


باشد یا در بالاترین سطح. می‌تواند برای تسکین دردی باشد که احساسش می‌کنند. 


و دوباره می‌گویم» چون مغز انسان مهارت ذاتی دراین موضوع دارد. برای مشتری کم‌تر از چهار 
ثانیه طول می کشد تا شما را تجزیه کند. هر تیکه از شما را آنالیز کند و بعد بر مبنای اینکه 
عت تین دنه هی کر 

اگر مشتری به درستی این گونه برداشت کند- که تیز منل پونزه بسیار مشتاق و در کار خود 
متخصص هستید دراین‌صورت مشتری تسلیم شما خواهد شد و اجازه می‌دهد کنترل فروش 
را به دست بگیرید. 

کر قافتا ایی کوتف وداشت فد که کف این وی سا واه 
کاملاً مبتدی هستید دراین‌صورت خلاف آن رخ می‌دهد و مشتری کنترل را به دست می‌گیرد 
و فقط یا شانس است یا قبال. 

در هرصورت. نکته‌ای که می‌خواهم کاملا روشن کنم. این است که هرگز توصیه نمی کنم شبیه 
مجریان اخبار شوید. از آن‌هایی که بی وقفه حرف می‌زنند و حرف می‌زنند و مشتری فقط 
آنجا بنشیند و گوش دهد. 

شاید این چیزی باشد که وقتی می‌گویم: «کنترل فروش را به دست بگیرید» به ذهنتان برسد. 
به شما اطمینان می‌دهم منظورم این نیست. یک دقیقه خود را جای مشتری قراردهید: 

از اينکه در مقابل فروشنده‌ای قرار بگیرید که پشت سرهم حرف بزند و اجازه این کار را به 
شما ندهد. خوشتان می‌آید؟ 

برای من که باعث می‌شود بخواهم از آنجا فرار کنم! 

به همین خاطر است که سیستم خط مستقیم. خیلی بیشتر درباره تبدیل به یک شنونده 
اي ۳ رم 

ااین‌حال. برای تبدیل شدن به شنونده حرفه‌ای, ابتدا باید بیاموزید چگونه فوراً کنترل فروش 
را به دست بگیرید. واقعاً هیچ روش دیگری وجود ندارد. 


سوّال میلیون دلاری. جگونه؟ 


فصل چهارم 

لحن صدا و زبان بدن 
بنابراین» بیایید به سراغ اصل مطلب برویم. 
تک تمه هیر تاش نکاس شال هت مها ود سفق هی ی کف متسه 
در واقع» اجازه دهید آن را یک قدم جلوتر ببرم: 
اژ آنجایی که امروزه بخش بیشتری از ارتباطات. پشت تلفن صورت می پذ برد» هنگامی که 
مشتری حتی نمی‌تواند شما را ببیند. چگونه مطمئن می‌شوید که مشتری برداشت درستی از 
شما داشته است؟ 
آیا از کلماتی که به زبان می‌آورید؟ 
برای لحظه‌ای به آن بينديشید. واقعاً چه چیزی می‌توانستید بگویید تا همه آن‌ها را در چهار 
ثانیه در بر گیرد؟ 
باید کاملا سر مشتری فریاد می‌کشیدید: «سلام بیل» به من گوش کن! من مثل پونز تیزم! 
من مشتاقم! در کار خودم متخصصم! قسم می‌خورم قسم می‌خورم» قسم می‌خورم...». 
تما مان احمقی دیوانه به نظر می‌رسیدید! نیازی به گفتن نیست که حتی اگر همه آن‌ها 
درست بودند» هرگز کسی حرف شما را باور نمی کرد. 
تفت ایخ آلیت که اقا کلعات متاشسی تفه نها تشه بر کشت آد لمات وه ندارد 
که به انداره کافی زرف و نامحسوس باشد تا از مرکز منطق ذهن مشتری عبور کند و واکنش 


اخنشاشی اه ای که کم ‌مستیا بف من مه هن سای که با مرا اولیه در سا 


تانیه شکل می‌گیرند و تصمیماتش را تا زمانی که به او ثابت کنید اشتباه هستند. هدایت 
خواهد کرد. 

بتایراین اگر کلمات این کار را نمی کنند: یس جه خیری: مسئول آن است؟ 

پاسخ ساده است: لحن صدای شما. 

به طور مشخص, نحوه بیان جملات در چگونگی درک آن و در رابطه با این موضوع. اينکه 
مشتری چه برداشتی از شما می‌کند. تأثیر عمیقی دارد و نه فقط در طی آن چهار ثانیه ابتدایی 
بسیار مهم بلکه در تمام مکالمه به همان اندازه موثر ات 

ملاحظه کنید. پس از میلیون‌ها سال تکامل. گوش انسان در تشخیص تغییرات لحن صدا 
یار تفا تفا کردم آسنت یه وهای کات و ری تغیر ات ها رم تفانته تاتیر 
زیادی در معنای یک کلمه يا عبارت داشته باشند. برای مثال. وقتی بجه بودم و کار اشتباهی 
انجام می‌دادم. مادرم با صدایی قاطع و جدی میگفت: «جردن!» و بدون اینکه کلمه دیگری 
از دهانش خارج شود فورا می‌دانستم که در دردسر بزرگی افتادم. درمقابل اگر با لحنی 
آهنگین می گفت: «جر-دن!» فوراً می‌دانستم همه چیز رو به راه است. 

در طرف دیگر اگر جلسه فروش حضوری باشد. قید ارتباطی دومی وارد عمل می‌شود که 
دست در دست. به همراه لحن صدا برای رساندن منظورمان به ما کمک می کند. 

ما این قید دوم را زبان بدن می‌نامیم. 

لحن صدا و زیان یدن با خدمت به عنوان ارکان دوگانه اصلی یک استراتزی ارتباط بسیار 
قدر تمند. که با نام ارتباطات ناخودا گاه شناخته می‌شود. در چگونگی رساندن منظورمان هنگام 
حرف زدن و گوش دادن بیشترین نقش را بازی می‌کنند. 

به طور کلی. لحن صدای شماء طرز حرکت دادن بدنتان» حالات چهره‌ای که می‌سازید. نوع 
لبخندی که نشان می‌دهید. طرز برقرار کردن ارتباط چشمی . همه آن صداها و آواهایی که 


به هنگام گوش دادن به صحبت‌های یک فرد از خود بروز می‌دهید مانند آهان و اوهوم و آره 


و بله» بخش ضروری از ارتباط انسان هستند و تأثیر بسیار زیادی در نحوه دریافت شدن شما 
دارند. 

به لحاظ درصدیء لحن صدا و زبان بدن حدودا ۰٩درصد‏ کل ارتباطات ما را به طور مساوی 
تشکیل می‌دهند. یعنی هر قید در حدود ۴۵درصد تأثیر گذار است و بسته به مهارت شما در 
تک کیره نها کمن تالم فوتف هکرضه افتانته | قاطا هم کات با کیان ی 
دهند. یعنی» کلمات حقیقی ای که به هنگام ارتباط کلامی به زبان می‌آوریم. 

اشتباه نمی کنید: فقط ۱۰درصد. 

اکنون می‌دانم همین حالا احتمالاً به چه چیزی می‌اندیشید؛ به اينکه ۱۰درصد به نظر عدد 
بسیار کوچکی برای سنجش اهمیت کلمات است. مخصوصاً در موقعیتی که کسی سعی در 
فروش محصولی به شما دارد. در واقع. اگر به لحظاتی از گذشته فکر کنید که کسی در حال 
فروش محصولی به شما بوده. مطمثنم به خاطر می‌آورید که هر کلمه‌ی فروشنده را به دقت 
گوش کرده و هر کدام را براساس معنی آن قضاوت می‌کردید. به نظرمی رسید که ذهن منطقی 
شما بسیار هوشیار عمل می‌کرده و برپایه مورد منطقیی که فروشنده با کلماتش خلق می کرد 
یک درجه اطمینان درخور به آن نسبت می‌داد. 

ارتباطات انسانی 


لحن صدا ___ 596 4 + 


زبان بدن___45760 - 
9096 
کلمات 1094 


انم کی کم کوش که کلتاشها زر وم تسه خی نشکا ارم 


در واقع مفهوم حرف‌های من را اشتباه برداشت کرده‌اید! 


ملاحظه کنید. بر خلاف دربرگیری تنها ۱۰درصد از ارتباطات ماء کلمات آن‌قدر مهم نیستند: 
در حقیقت آن‌ها مهم‌ترین و تنها اصل استراتژی ارتباطات ما هستند. اما و اين امایی بزرگ 
است فقط زمانی که درنهایت دهان خود را برای صحبت کردن باز می‌کنیم. به عبارت دیگر 
۰درصد از زمان» در حال ارتباط بدون صحبت کردن عملی هستیم! 

بااین‌حال. همچنان» وقتی به هر اتاق تلفن قدم می‌گذارم يا نیروی فروشی می‌بینم. به استثنای 
شاید یک یا دو فروشنده که نعمت لحن صدایی فوق‌العاده و زبان بدن بی‌عیب‌ونقص دارند. 
مابقی به هیچ عنوان استفاده‌ای از این قضیه نمی‌برند. در نتیجه. آن‌ها به حد لازم» متخصص 
به نظر نمی‌رسند تا مشتری از کنترل فروش دست بکشد و به راهنمایی آن‌ها گوش بدهد. 

و به همین سادگی. فروش در فرآیندی از خرابکاری‌های ناخواسته. از همان ابتدا مسموم و در 
مدت زمان کوتاهی از کنترل خارج می‌شود. 

در عین حال حتی جالب‌تر این حقیقت است که از میان همه تکنیک‌ها و استراتژی‌های خط 
مستقیم. لحن صدا و زبان بدن از آسان‌ترین‌هایشان به منظور یادگیری و مهارت یافتن هستند. 
در مجموع. از ۲٩‏ لحن صدایی که انسان برای ارتباط برقرار کردن استفاده می‌کند تنها ده تا 
از آن‌ها لحن‌های صدای اصلی برای تأثیرگذاری و نفوذ هستند. یعنی از آن‌ها بارها و بارها به 
هنگام تأثیرگذاری نفوذ و متقاعد کردن استفاده می‌کنیم. به همین ترتیب سیستم خط 
مستقیم توانسته است تعداد نامحدود حرکات بدن و طرز ایستادن و نشستن‌ها و حالات چهره 
ای که زبان بدن ما را تشکیل می‌دهند را هم به ده اصل اساسی محدود کند. 

حال برای کسانن کذاکنون به خود می‌گویند: «آهان» می‌دانستم که ختماً یک خای کار باید 
دشوار باشد! جردن همه چیز را ساده نشان داد و حالا متوجه شدم باید بیست چیز مختلف را 
یاد بگیرم؟ چگونه این کار را قرار است انجام بدهم؟ من که دیگر بچه نیستم؛ یک بزرگسالم! 
و یک بزرگسال نمی‌تواند به‌راحتی ده لحن صدای جدید و ده اصل زبان بدن جدید یاد بگیرد! 


خباین مسخره است!» 


امیدوارم» این دست کم اندکی بزرگنمایی از افکار شما باشد. ولی در هر صورت. اگر حتی ذُره 
ای هم چنین احساسی می‌کنید. دو استدلال بسیار مهم دارم که مایلم با شما به اشتراک 
بگذام. 

نخست به شیوه محبت‌آمیز و دوستانه: بس کنید این مزخرفات را! زمان آن رسیده که از روش 
خودتان دست بکشید و جوری که واقعاً لیاقت دارید شروع به زندگی کنید. شما می‌توانید در 
هرچیزی که می‌خواهید. مهارت پیدا کنید. تنها چیزی که نیاز داربد یک استراتژی قدم به 
فشتط با کار اسان ات فا رنه شا ان ده فتن دقفا یط مسیم 
در حقیقت. یکی از زیبایی‌های واقعی خط مستقیم این است که حتی پس از تنها کمی آموزش 
دیهنه وقتی هون در سظم بسیار پاییتی فزا داریته به طور شکنتانگیری همان نتایج 
خوبی خواهید گرفت. 

اينکه چقدر نتایج خوب باشند. بستگی به تعدادی متغیر دارد مانند صنعتی که در آن هستید. 
طول چرخه معامله‌های آن. مدت زمانی که صرف یادگیری سیستم می‌کنید و البته. سطح 
مهارت شما در آغاز؛ اماء بیشتر فروشندگان پس از مدت زمان کوتاهی رشد حداقل ۵۰درصدی 
در معامله‌هایشان به دست می‌آورند و اگر فرد کاملاً تازه‌کاری در صنعتی با چرخه معامله‌های 
کوتاه و با تعداد زیادی تولید کنندگان میلیون دلاری باشید. دو برابر آن را به دست خواهید 
آورد. 

در زبان محاوره خط مستقیم. آن را «فاکتور حد مطلوب» می‌نامیم؛ یعنی حتی زمانی که تازه 
شروع به کار می‌کنید و گرچه سطح متوسطی از مهارت را به دست آورده‌اید همچنان نتایج 
بسیار خوبی خواهید گرفت. 

و دوم جدا از اينکه درباره بادگیری همه این وجوه تمایز به اصطلاح «جدید» چه فکری می 
کردید. حقیقت این است که واقعاً لازم نیست چیزی بیاموزید. شاید باورنکردنی به نظر برسد. 


اما تمام چیزی را که باید بدانید. از قبل می‌دانید. 


در واقعء نه فقط همه ده لحن صدا و ده اصل زبان بدن را از قبل می‌دانید. بلکه بارها در زند گی 
تان از آن‌ها استفاده کرده‌اید. تنها تفاوت این است که در گذشته از آن‌ها به صورت خودکار 
با ناخودا گاه استفاده مبی کردید. بدون حتی ذره‌ای تفکر به آن‌ها. 

به عبارت دیگر موقعیت‌های بی‌شماری در زندگی‌تان وجود داشته است که هر کدام از این 
لحن‌های صدا راء به عنوان واکنشی از چیزی که واقعاً در لحظه احساس می‌کردید. به طور 
طبیعی از جانب خود بروز داده‌اید و همین موضوع درباره زبان بدن هم صدق می‌کند. 

اجازه دهید مثالی بزنم: 

آیا تابه‌حال موقعیتی در زندگی داشته‌اید که درباری چیزی آن‌قدر مطمئن بوده‌اید که از لحن 
تاش ام اظشفان کانار مشخضی ناش طورش کهانار ش تسه اسان اسان 
را از هر کلمه کاملا خس کنید و هر کسی هم که در حال گوش دادن بوده به هیچ وجه شکی 
نداشت که شما ۱۰۰درصد به چیزی که راجع به آن حرف می‌زنید باور دارید. 

البته که داشتیدا 

همه ما داشتیم. 

و درباره گفتن یک راز چطور؟ چند بار در زندگی‌تان صدای خود را تا حد زمزمه پایین آورده 
اید تا رازی را به کسی بگویید؟ 

همه ما هزاران بار اين کار را انجام داده‌ایم» چون به طور غریزی می‌دانیم که زیر لب سخن 
حال. در زمینه فروشء هنگامی که دقیقا در لحظه درست در طول ارائه» زیر لب سخن می 
گویید. از تأثیرش روی مشتری بهت زده خواهید شد. به خصوص اگر بعد از آن فوراً صدای 
خود را به حالت عادی بر گردانید. 


اینجا کلید» زير و بمی صدا است. 


می‌خواهید صدایتان را پایین و سپس بالا ببرید؛ می‌خواهید لحنتان را تند و سپس آرام کنید؛ 
می‌خواهید جمله خبری بسازید و بعد به سوّالی تبدیلش کنید؛ می‌خواهید کلمات خاصی را 
در کنار هم بیان کنید. سپس مابقی را شمرده و جدا از هم بگویید. 

برای مثال. اجازه دهید به زير لب سخن گفتن باز گردیم. اما به آن کمی جذبه اضافه خواهیم 
کرد. اکنون چیزی داریم که به آن زمزمه قدرت گفته می‌شود. چیزی که از عمق درونتان می 
آٍید. (با کف دستتان چند بار چاکرای شبکه خورشیدی۲۸ خود را لمس کنید. این همان جایی 
است که وقتی از درونتان حرف می‌زنم. به آن اشاره می‌کنم.) زمزمه‌ای از آنجاء بدین مفهوم 
است که چیزی که بیان می‌کنید اهمیت خیلی خیلی زیادی دارد. اينکه واقعاً منظورتان همین 
آننیشتا: 

مثل آن است که به مشتری بگوبید: «گوش کن رفیق, این موضوع خاص واقعاً مهم است و 
واقعاً واقعاً آن را باور دارم پس باید خیلی به آن توجه کنی.» 

ما البته» عملاً آن کلمات را به زبان نمی‌آورید. آن‌ها به شکل احساسی غریزی, در ناخودآگاه 
مشتری ثبت می‌شوند و روی احساسات او تأثیر می‌گذارند. نه منطقش. منظورم را متوجه 
شین ؟ 

مثال خیلی خوب دیگر طرز استفاده ما از اشتیاق برای خلق اطمینان احساسی گسترده در 
مشتری‌مان است. یعنی» حس به شدت قدرتمندی که درباره فوق‌العاده بودن محصولمان به 
آن‌ها دست می‌دهد. 

به جهت شفاف‌سازی. درباره نوع دیوانه‌وار و غلو شده اشتیاق صحبت نمی کنم. که داد بزنید 
و جیغ بکشید و دستان خود را به این طرف و آن طرف بچرخانید. تا نشان دهید چقدر 
محصولتان شگفت‌انگیز است. این کار نه تنها کاملا مضحک است. بلکه راحتترین روش برای 
هدایت مشتری به سمت خروج است. 

من درباره‌ی چیزی به نام اشتیاق محدود شده صحبت می‌کنم. که دقیقاً در زیر سطح کلماتتان 


پنهان شده و به هنگام حرف زدن» بیرون می‌زند. موضوع درباره تلفظ کلمات با وضوح کامل 


و تشدید روی حروف بی‌صدا است. تا این گونه. کلماتتان اثر دوچندانی روی مشتری‌ها داشته 
هآ ای کی نخان صحفت اسف مه وی تا سا سای ابتام 
دارد آتشفشان فعالی درونتان فوران کند. ولی البته این کار را نمی‌کند» چون کنترل کامل را 
به دست دارید. 

این نوعی از اشتیاق محدود شده است که تأثیر احساسی زیادی روی افراد می‌گذارد و همچنین 
یکی از نشانه‌های مانند متخصص به نظر رسیدن است. فقط به خاطر داشته باشید هیچ‌گاه 
برای مدت طولانی از یک لحن صدا استفاده نکنید» در غیر این صورت مشتری خسته می‌شود 
یا به اصطلاح علمی. عادت می‌کند و درنهایت دیگر توجه نمی کند. 

در مقابله با این موضوع. دائماً لحن صدا و زبان بدن خود را تغییر می‌دهم تا این مشکل به 
موی تایه ماه کی ی بط ای اپ ی ی گنای ماه 
آگاهانه‌ای است که مشتری برای ارزیابی اينکه ارزش گوش دادن دارید یا نه این کار را انجام 
می دهد. 

مشتری‌ها از خود می‌پرسند: «آیا این فرد می‌تواند در کسب اهدافم به من کمک کند؟ این 
فرد می‌تواند در رسیدن به چیزی که در زندگی می‌خواهم به من کمک کند؟ این فرد می‌تواند 
در حل مشکلاتی که دارم به من کمک کند؟» 

اگر پاسخ آن سزالات نه باشد. آنگاه دیگر توجه نمی‌کنند و اگر پاسخ بله باشد. گوش می‌دهند. 
به همین سادگی است. 

همچنین به همین دلیل است که باید از همان ابتدا؛ تیز مثل پونزه بسیار مشتاق و در کار 
خود متخصص به نظر برسید. با چنین کاری, نه تنها مشتری‌تان به دقت به حرف‌های شما 
گوش می‌سپارد. بلکه اجازه می‌دهد کنترل فروش را به دست گرفته و روند حرکت دادن او 
روی خط مستقیم را آغاز کنید. 

حال. برای به‌کارگیری آن‌ها در دنیای واقعی, با کمی تمرین. مهارت لازم را پیدا خواهید کرد؛ 


به طوری که به صورت خودکار لحن صدا و زبان بدن مناسب را در زمان تاثیرگذاری و نفوذ. 


ناخودا گاه به کار می‌برید؛ اما تا 0 موقعء باید نسبت به استفاده خوداآگاه لحن صدا و زبان 
بدن مناسب برای همه کلمات و هر روش انتقال مطلب. فوق‌العاده هوشیار باشید. این موضوع 


تضمین می کند مشتری‌تان در ناحیه مغناطیسی شما پایدار مانده و بی‌توجهی نخواهد کرد. 


رابطه در سطح خودآگاه و ناخودا گاه 

پیش از آنکه فصل بعد را شروع کنیم. می‌خواهم به سراغ چند نکته ظریف و کلیدی در رابطه 
با پیوند بین ذهن خودآگاه و ناخودآگاه برویم. به خصوص نحوه همکاری آن‌ها برای هدایت 
تمام تصمیمات مشتری‌هایتان و به وبژه در طول آن ثانیه‌های ابتدایی و حیاتی. یعنی زمانی 
که توانایی شما در عبور از ذهن خودآگاهشان و مستقیماً صحبت کردن با ذهن ناخودآگاه آن 
هاء مشخص می‌کند که چقدر در به دست گرفتن کنترل فروش موفق بوده‌اید و بعد دوباره در 
پایان فروش یعنی زمانی که توانایی شما در صحبت کردن هم‌زمان با هر دو ذهن, به شما 
اجازه خواهد داد تا از آستانه‌ی کنش حتی دشوارترین مشتری‌ها عبور کرده و بالاترین سطح 
شایستگی خط مستقیم را به دست آورید؛ یعنی می‌توانید با هر کسی که شرایط معامله را 
دارد. معامله کنید. 

بنابراین اجازه دهید تا با از بین بردن یکی از بزرگ‌ترین باورهای غلط درباره پیوند بین دو 
ذهن آغازکنم: اينکه ذهن خوداگاه قدرتمندتر از ذهن ناخوداگاه است. 

این‌طور نیست. 

ذهن ناخودآگاه شماء. حدود ۲۰۰ میلیون برابر قدرتمندتر از همتای خوداًگاهش است و با 
سرعت بسیار زیاد خود و فضای ذخیره تقریباً بی‌نهایت همان چیزی است که شما را در دنیا 


زنده نگه می‌دارد و تمام سیستم خودمختار عصبی‌تان را به صورت شبانه‌روزی کنترل می کند. 


ذهن ناخودآًگاه شماء ضربان قلب. فشارخون تنفس گوارش ترشح هورمون و هر سیستم 
دیگری در بدن را که به نظر بدون نیاز به فکر کردن و بی دردسر فعالیت می‌کند را تنظیم 
به طور کلی» هدف اصلی ذهن ناخودآگاه. ثابت نگه داشتن همه چیز است. یا به اصطلاح 
علمی حفظ یک وضعیت هموستازی. وزن شماء درجه حرارت بدنتان» میزان قند خون. مقدار 
اکسیژن خون. مقدار گیرایی نور شبکیه چشمتان؛ همه این‌ها 9 تعداه بی‌شمار دیگری همانند 
این‌هاء به جهت حفظ نقطه مشخصی که میلیون‌ها سال تکامل به آن دست یافته است. دائماً 
در حال تنظیم شدن هستند. 

بالعکس ذهن خوداأًگاه. در طول جریانات زندگی» سعی در فهم وقایع و به قدرت پردازش نیاز 
فایقی را ناک ی کنهع فا این گوته اخازم دهن »۱۰ فرص قذرته پردارشی تسا ناهد حوهر| 
روی چند مورد کلیدی که فکر می کند بیشترین آهمیت را دارند. متمرکز کند. مجموع این 
برای منال. در همین لحظه. ۹۵درصد ذهن خودآگاه شما به مرکز توجه اصلی‌تان» یعنی 
خواندن کلماتی که من نوشته‌ام و همچنین به مونولوگ درونی‌تان درباره چیزی که هم‌اکنون 
خواندید» اختصاص يافته است. باقی‌مانده آن به مرکز توجه دوم شما اختصاص یافته. که شامل 
اتفاقات انگشت‌شماری است که در نزدیکی‌تان رخ می‌دهند و توسط یکی از حواس پنج گانه 
شما قابل تشخیص هستند و برای ذهن خوداگاهتان خیلی زیاد یا خیلی متناوب‌تر از آنی 
هستند که توجه نشان ندهد و آن‌ها را نادیده بگیرد؛ تلوزیونی با صدای بلند در پس زمینه 
تاق یا بوی نا مطبوع. صداهای جرنگ جرنگ و گوشخراش از یک کارگاه ساختمانی در 


بااین‌حال ۹۶ یا ۷٩درصد‏ دنیایی که ذهن خودآگاه حذف می‌کند. کاملاً توسط ذهن ناخودآگاه 
در حال دریافت است. ملاحظه کنید. ذهن ناخودآگاه نه تنها مسئول تنظیم تمام عملکردهای 
بدنی شماست. بلکه به عنوان انبار مرکزی تمام خاطراتتان عمل می‌کند. 

اساسا هزین که «بدیی با شتات یه طفره‌متظم آنجا کت شوه ات و آهست تذارق که 
در آن زمان چقدر ناچیز بوده یا اکنون آن را به یاد می‌آورید يا نه. ذهن ناخودآگاه شما آن 
تجربه را ثبت کرده و با تجربیات مشابه گذشته مقایسه و تفاوت‌ها را پیدا می‌کند. سپس از 
نتایج برای اصلاح و تقویت به اصطلاح. «نقشه جهان» درونی‌تان استفاده می کند. این نقشه 
به عنوان شاخص درونی عمل می‌کند. برای فرموله‌کردن تصمیم گیری‌های ناگهانی. قضاوت 
های لحظه‌ای و تأثیرات اولیه. همچنین مدل درونی شما درخصوص چگونگی برداشت و درک 
شما از محیط اطرافتان اعتقادتان به طرز عملکرد درست آن و نیز طرز عملکرد درست خودتان 
کر که کذامنی از آتواغ فتارها ده تاخبه امن ما فرارتی کت و کداو نم 

سپس برای کمک در مسیریابی نقشه و بابت اطمینان از اينکه تصمیمات فوری. قضاوت‌های 
لحظه‌ای و تأثیرات اولیه شما با باورهای موجود در نقشه همخوانی داشته باشند. ذهن 
ناخودآ گاهتان «الگوهای رفتاری» خلق می‌کند. تا با این کار به شما اجازه دهد فوراً به وضعیت 
هایی که قبلاً «هقشه کشی» شده‌اند. به گونه‌ای پاسخ دهید که واکنش شما علاوه بر برازندگی 
و یکپارچگی. مطابق باورهایتان درباره خود و جهان باشد و هیچگونه افکار آگاهانه‌ای نیاز 
نداشته باشد. 

در اصل. این روند سه مرحله‌ای تعمیم دادن ایجاد نقشه و خلق الگوها همان چیزی است که 
به شما اجازه حرکت در میان محیطی ناآشنا می‌دهد. به گونه‌ای که نیاز نباشد با چیزهایی 
که می‌بینید طوری رفتار کنید که انگار برای اولین‌بار آن‌ها را دیده‌اید. 

مثلا زمانی که به سمت درب ناآشنایی قدم بر می‌دارید» نیازی به صبر کردن و بررسی تک 
تک خصوصیات درب نیست و نیازی نیست به این فکر کنید که آیا چرخاندن دستگیره درب 


خطرناک است يا نه. گرچه قبلاً هیچ‌گاه هم این درب منحصربه‌فرد را ندیده باشید. ذهن 


تد اه ها اشس نق تسری که مان انم قست ها کی سا 
دیدتان قرار می‌گیرد. ذهن ناخودآگاه شروع به واکنش نشان دادن می‌کند و تقریباً با سرعت 
نور این درب منحصربه‌فرد را با نقطه‌ای در نقشه‌تان که «درب‌ها» نامگذاری شده و با استراتژی 
های گوناگون برای ورود و خروج ایمن از آن‌هاء در وضعیت‌های غیر مبارزه‌ای و جایی که هیچ 
ساختمان جدیدی قرار نمی‌گیرد. تطایق می‌دهد. 

واضح است که کمی تخیل به خرج دادم. اما منظورم روشن است: به جای اینکه مجبور باشید 
جلوی در جدید يا هر خرابی پیاده‌رو یا تعداد بی‌شمار وقایع روزمره دیگر توقف کنید تا 
ذهن خودآگاهتان با منطق با آن‌ها برخورد کند» ذهن ناخودآگاه شما فوراً واکنش نشان داده 
و ذهن خودا گاهتان را از مخمصه نجات می‌دهد. 

درحقیقت. از دیدگاه ذهن خودآگاه شماء این قضاوت‌های سریع و تصمیمات لحظه‌ای براساس 
اتیتاتیات خر بز یبن ده وه کاه‌سادامی کف نت شوه افام مس سای با آن‌ها فا 
و 

این موضوع داتماً در فروش رخ می‌دهد و علت به وجود آمدنش همیشه نتیجه‌ی حرف احمقانه 
یا اشتباه فروشنده است. به بیان دیگر اگرچه تأثیر اولیه مشتری از شماء نتیجه‌ای از ارتباط 
ناخودا کاهتان بوده است»:اما می توانف: با انتخاب ضعیف کلمات» کاملا نابوه کرده و اکر فرش 
کنیم کلمات ستون‌های اصلی ایجاد موارد منطقی ای هستند که بعدها پایه‌های تصمیمات 
آگاهانه‌مان را تشکیل می‌دهند» مشاهده می‌کنیم که رخ دادن چنین اتفاقی خیلی هم دور از 
ده تست 

هرچند. زمانی که نوبت ایجاد موارد احساسی می‌شود. در مقایسه با کلماتی که به دیگران می 
گوییم. خیلی بیشتر به ارتباط ناخودآگاه» در قالب لحن صدا و زبان بدن. وابسته هستیم. 
زمانی که جلسه فروش, تلفنی انجام می‌شوده ما از ده لحن صدای اصلی خود برای حرکت 
دادن احساسی مشتری استفاده خواهیم کرد و در عین حال» کلمات همراه آن مشتری را 


منطقاً حرکت می‌دهند و زمانی که جلسه فروش حضوری باشد ما از زبان بدن هم برای 


حرکت دادن احساسی مشتری خود کمک می‌گیریم و در عین حال کلمات همچنان آن‌ها را 
بنابراین» در انتهاء چه جلسه فروش حضوری و چه پشت تلفن باشد. استرآتژی‌هایی که به کار 
می‌گیرید و نتایجی که می‌خواهید هميشه یکسان خواهند بود: از کلمات برای تأثیر گذاری و 
نفوذ در ذهن خوداگاه مشتری استفاده می‌ کنید و از لحن صدا و زبان بدن برای تاتس کذاشن 
تنها باید بدانید که دقیقاً چه کلماتی بگویید و چه زمانی آن‌ها را بگویید و چه نوع ارتباط 
ناخوداً گاهی را به کار ببرید و چه زمانی آن را به کار ببرید. به همین سادگی است. 

در رابطه با اينکه چه کلماتی استفاده کنید تا به موفقیت برسید. قصد دارم در فصل ۰۱۱ در 
قالب یک فرمول متن‌نویسی بی‌عیب‌ونقص و کاربردی برای هر نوع کسب‌وکار يا صنعتی؛ 
تسه ر فتاه ان را تقدیمتان کنم. 

اگرچه. هرقدر هم فرمول بی‌عیب‌ونقص باشد. موفقیت شما همچنان مشروط بر توانایی‌تان در 
ایجاد یک حالت احساسی کلیدی در داخل خود و پیش از ورود به هر جلسه فروش و سپس 
حفظ آن حالت تا دقیقاً انتهای کار است. 

ما به این فرآیند. مدیربت حالت می‌گوییم و یکی از مهم‌ترین عوامل در دستیابی به موفقیت 
در فصل بعدی. می‌خواهم شما را به سفری در گذشته ببرم؛ به روزهای ابتدایی استراتون. تا 
برای مدیریت حالت به شما بدهم که نه تنها بسیار موثر است بلکه طرز استفاده بسیار آسانی 


هم دارد. 


کنترل و مدیریت حالت 
قبل از آنکه همه چیز در استراتون از کنترل خارج شود. اتاق جلسات واقعاً جای قابل توجهی 
شده بود. آنجا به معنای واقعی جامعه‌ای برایر بود. صرفاً براساس عملکردتان قضاوت می‌شدید. 
تها مور که تفیلم با روانط اناد کی نان 
از زمانی که وارد اتاق جلسات می‌شدید. دیگر اهمیتی نداشت چه کسی هستید. از کجا آمده 
در واقع. سیستم خط مستقیم همه را برابر می‌کرد. این سیستم حتی به کم‌توان‌ترین مردان 
تیان هی نصا نم فان خفن وا کامار با اف کت هون کی با مارا شروش کت 
فراع اشکه از شهار خاش کش همسنس: حط متس یم رم اس نون ها به ما ک رگا تده 
اگر بگویم بیش از نیمی از آنان فقط توانایی راه رفتن و آدامس جویدن به طور هم‌زمان داشتند. 
وراه هم آعرای بکرم اشی شی شضت رو تیان ره را مس خیم موم کاملا 
تغییر کرده بود. 
مهم نیست چند بار این تغییر ریشه‌ای را مشاهده کردم همیشه روی من تأثیرگذار بود. از 
طرز راه رفتنشان گرفته تا طرز صحبت کردن و لباس پوشیدنشان و دست دادنشان و شیوه 
ارتباط چشمی‌شان؛ می‌توانستید به معنای واقعی کلمه اعتمادبه‌نفسی که از آن‌ها تراوش می 
اکنون» برای بعضی از شما که الان به خود می‌گویید: «متوجه نمی‌شوم کجای این موضوع آن 
قدر شگفت‌انگیز است؟ اگر به من هم ماهانه پنجاه هزار دلار در بیست سالگی‌ام می‌دادی» هر 
چیزی که از من می‌خواستی را عوض می کردم. متفاوت راه می‌رفتم» متفاوت صحبت می کردم 
متفاوت لباس می‌پوشیدم. حتی اگر می‌خواستی گوشم را هم تیز می‌کردم! چه کسی این کار 


را نمی کرد. نه؟» 


اگر این‌چنین فکر می‌کنید. نمی‌توانم واقعاً شما را مقصر بدانم. هرچه باشد. طرز تفکرتان؛ هم 
هوشمتدانه هرهم سرخ ات و دقتها دیق خالضی از طبیعت اسان را فان م ده شاب‌فانة: 
باید بگویم که اشتباه متوجه شده‌اید! 

ملاحظه کنید. برنامه آموزشی استراتون شش ماه ادامه داشت. بنابراین زمانی که شاهد 
تغییرشان بودم. هیچ کدام از آنان هنوز پول درآوردن را شروع نکرده بود. آن‌ها همچنان 
کاراموز بودند؛ که یعنی هنوز آهی در بساط نداشتند! 

یعنی پس از آن چه اتفاقی افتاد؟ چه چیزی باعث این تغییر شد؟ 

در حقیقت. دو چیز باعث و بانی این قضیه بودند. اما در قلب این دگرگونی» تکنیک تصویرسازی 
مفیدی بود که به استراتونی‌ها آموزش دادم: قدم به آینده. 

به طور خلاصه قدم به آینده مستلزم اجرای یک فیلم خیالی در ذهنتان است. جایی که در 
آن خود را در آینده و دست يافته به پیامد خاصی می‌بینید. نتیجه‌اش این است که احساسات 
مثبتی که با دستیابی به آن پیامد در آینده خواهید داشت را هم‌اکنون تجربه می‌کنید. 

در طول جلسات فروش روزانه‌ام. هميشه اهمیت قدم به آینده را در موفقیتشان یادآور می 
شدم و همچنین آن‌ها را مجبور می‌کردم تا آن فیلم مثبت را همان‌جا در صندلی‌هایشان اجرا 
کنند. که به آن‌ها اجازه می‌داد تا خود را در آینده‌ای ببینند که ثروتمند شده‌اند و از زندگی 
لذت می‌برند و البته. به همان روشی که به دوازده استراتونی اول گفتم «جوری رفتار کنید 
که انگار از قبل دست یافته‌اید». پیام را همچنان دویاره و دوباره برای اتاق جلسات تکرار می 
کردم. 

می گفتم: «جوری رفتار کنید که انکار فرد ثروتمند و پولداری هستید و ثروتمند خواهید شد. 
جوری رفتار کنید که انگار اعتمادبه‌نفس بی‌نظیری دارید و مردم در شما اعتمادبه‌نفس خواهند 
دید. جوری رفتار کنید که انگار تمام پاسخ‌ها را دارید و پاسخ‌ها به سمت شما خواهند آمد». 
به بیان دیگر به آن‌ها گفتم نه تنها مانند افراد ثروتمند فکر کنند» بلکه خود را آن‌طور بار 


بیاورند» زیرا آن‌ها را به حالت ذهنی درست هدایت می‌کند. 


همان‌طور که قبلاً اشاره شد» اصطلاح فنی آن مدیریت حالت نام دارد. 

انساسا هتکامی که در حال مقدیریت حالت: خوه هتعید: به طور موقت هر آنذایشته محخرب عاظطفی 
که ممکن است به طور معمول حس منفی به شما بدهد را متوقف می‌کنید و به این صورت 
به خود اجازه می‌دهید تا حالت ذهنی مثبتی را حفظ کنید. 

چیزی که مدیریت حالت را در دستیابی به موفقیت بسیار مهم می کند. این است که حالت 
احساسی کنونی شما مشخص می‌کند که آیا قادر به استفاده از منابع درونی خود برای رسیدن 
به نتیجه مطلوبتان در آن لحظه هستید يا نه. 

وقتی در حالتی توانمند هستید؛ مثلاً بقین. آن گاه می‌توانید به منابع درونی خود دست پیدا 
کنید؛ چیزی که بعد برای موفقیت بزرگ شما مقدمه‌چینی می کند. برعکس اگر در وضعیت 
ناتوانمندی باشید. از دسترسی به منابع داخلی خود منع می‌شوید و برای شکست بزرگی 
مقدمه‌چینی کرده‌اید. 

این موضوع بسیار شبیه به نحوه عمل شیر فلکه است. 

ال و اتفتیه رامنایم دروتی تیا تایه شین فلکداع کاملا بان اتف یشالت 
خواست شما اجازه دسترسی به منابع درونی وجود دارد. در حالی که یک حالت ناتوان» مشابه 
شیر فلکه‌ای بسته است. که دسترسی شما به منابعتان را مسدود می‌کند و آهمیتی ندارد 
چقدر واقعاً به آن‌ها نیاز داشته باشید. بگذارید مثالی برای شما بزنم: 

تصور کنید که بعضی از بهترین مهارت‌های فروش در جهان را دارید. در همه جنبه‌های 
سیستم خط مستقیم متخصص هستید. از به دست گرفتن فوری کنترل فروش تا اجرای 
الگوهای حلقه در سطح جهانی و بستن معامله. 

اما اجازه دهید بگوييم شما در حالتی کاملاً بدون یقین به خانه مشتری‌تان قدم می‌ گذارید 
آن گاه چقدر می‌توانید فروشنده خوبی در آن لحظه باشید؟ 


له خیلی خوب. درسته؟ 


ملاحظه کنید؛ در آن لحظه خاص. دسترسی شما به منابع درونی‌تان مسدود شده است. در 
این مورد. مهارت‌های فروش. بنابراین آهمیتی ندارد چقدر فروشنده خوبی باشید. واقعاً قادر 
بل اتبتتفاده از ارن تععت نیستیه: 

همین قضیه در زندگی شخصی هم وجود دارد. 

فرض کنید پدر يا مادر هستید. 

اکنون» واضح است که تا حد مرگ فرزندانتان را دوست دارید و برای اينکه چنین پدر و مادر 
بسیار خوبی هستید. به خود افتخار می کنید. در حقیقت» حتی تعداد زیادی کتاب درباره 
مراقبت از فرزندان خوانده‌اید و به شما راهبرد و بینش‌هایی داده‌اند» بنابراین واقعاً می‌دانید چه 
کار می‌کنید. اما فرض کنیم پس از یک روز کاری واقعاً سخت به خانه آمده‌اید و با حالتی از 
بی‌حوصلگی و عصبانیت - دو حالت خیلی ناتوان - وارد خانه شده‌اید آن‌گاه چقدر می‌توانید 
پدر و مادرخوبی در آن لحظه باشید؟ 

دوباره. نه خیلی خوب. 

بی‌حوصلگی و عصبانیت شما دسترسی‌تان را به منابع مراقبت از فرزندان مسدود می کند. 
بنابراین» برخلاف این حقیقت که همچنان همانند قبل فرزندانتان را دوست دارید و همچنان 
همه آن مهارت‌های شگفت‌انگیز برای یک پدر یا مادر فوق‌العاده بودن را در اختیار دارید» در 
آن لحظه خاص از دسترسی به آن‌ها محدود شده‌اید. 

جان کلام: 

شمای فروشنده پا هر فرد موفقیت‌گرا حتماً باید نحوه ایجاد حالت‌های توانمند کلیدی را 
بياموزید؛ در غیر این صورت با مشکلات زیادی مواجه خواهید شد. راه دومی وجود ندارد. 
هرچند. باید روشن کنم منظورم این نیست که باید با حتی لزوماً بخواهید. هميشه در حالت 
هاش توافت رید کی کباین کاما اشتاه ات۱ 


فقط لحظه‌ای به آن فکر کنید: 


به کسی که تمام طول روز با سینه‌ای سپر کرده. در حالتی از اطمینان کامل راه می‌رود چه 
می‌گویید؟ 

او را عوضی می‌نامید. درسته؟ ما از آن آدم‌ها متنفریم! 

و شما نمی‌خواهید یکی از آنان باشید! 

نمی‌خواهم موضوع را بیش از حد باز کنم اما در دنیای خودیاری» این مشکل خیلی بزرگ‌تر 
اریز اشست. که فکر هی کنمه تصوضا اف اد که ق شستارهان حضور بیدا هی کسن که 
تنها روی مهارت‌های درونی تمرکز می‌کنند. 

مشکل این است که وقتی آن مهارت‌ها را بدون مفاهیم کاربردی از جهان واقعی آموزش می 
دهید. حضار هميشه پیام را اشتباه دریافت می‌کنند. 

مایت مه اتتایت که وق کیک ای یی هالک اه زا باه کف ری شا ق رنه 
ترین تکنیک کنونی جهان را آموزش می‌دهم)». فقط در لحظات کلیدی و خاصی از آن‌ها 
استفاده خواهید کرد زمانی که بیشترین اهمیت را دارنده مثلاً پیش از اينکه به جلسه فروش 
وارد شوید یا سعی در بستن قرارداد تجاری دارید يا وارد مذاکره‌ای می‌شوید یا حتی صرفاً 
تصمیم مهمی که باید در زندگی شخصی‌تان بگیرید. 

در واقع» در مورد آخره قطعا می‌خواهید مطمتن شوید که در یک حالت توانمند قرار دارید. 
زیرا انسان‌هاء بدترین تصمیمات شخصی خود را زمانی که در حالت‌های ناتوانمند قرار دارند. 
می‌گیرند (و بهترین تصمیمات در حالت‌های توانمند گرفته می‌شوند). 

برای دستیابی به موفقیت در فروش, چهار حالت کلیدی وجود دارند که باید بیاموزید چگونه 
به خواست خود و با مدیریت حالت خلق کنید. ما به آن‌ها «یواش» مي‌گوييم: 

یقین (اطمینان)» وضوح. اعتمادبه‌نفس و شجاعت 

ابخ هاعالت ها رورم دام سای ری وه ای نی نها اه انا 
نگیرید. آنگاه با آینده خود رولت روسی بازی می‌کنید؛ یعنی باید امیدوار باشید که در زمان 


مناسب خواهید بود» زیرا برای انجامش استراتژی مطمثئنی دارید. اسم آن استراتژی لنگراندازی 
من لنگراندازی با حس بویایی را تقریبا ده سال پیش در پاسخ به نیاز شخصی‌ام به خلق فوری 
یک حالت توانمند و تحت شرایط غیر عادی ابداع کردم. 

تا بر خلاف محیط اطراف که به شدت با حالت درونی‌ام در تضاد بود. در یک حالت توانمند 
قرار گیرم. 

دائماً در موقعیت انجام مصاحبه‌های تلویزیونی» برنامه‌های گفت‌وگو. برنامه‌های رادیوییء 
مصاحبه‌های روزنامه‌ای» درخواست‌های اسپانسری و موقعیت‌های تصویربرداری دقیقه نود» قرار 
می‌گرفتم. که همه آن‌ها بهترین چهره من. بهترین رفتار من و در حقیقت. بهترین من در 
همه زمان‌ها را می‌خواستند. اهمیتی نداشت چقدر خسته پرواز زده پا از بودن در یک تور 
سخنرانی جندین ساله بی‌رمق شده بودم؛ باید اجرا می کردم. به همین ساددگی. 

به علاوه در همان روزهاء باید روی سن هم می‌رفتم و برای تمام دوازده هزار نفری که پول 
زیادی برای دیدن من پرداخت کرده بودند دو تا ده ساعت سخنرانی می کردم. بنابراین زمانی 
که روی صحنه می‌رفتم. باید حالت خودم را در چند انیه. از صفر به صد مایل بر ساعت می 
بردم. 

در آن زمان» تازه شروع به استفاده از تکنیک مدیریت حالت به نام لنگراندازی لا کرده 
شناسی زبان یا به اختصار لا را تشکیل می‌دادند. 

با عملکردی در حاشیه جریان اصلی روان‌شناسی» فرضیه اولیه‌ی لا این است که کار کرد 


مغز انسان شبیه به یک کامپیوتر است و در نتيجه می‌تواند همانند کامپیوتر برنامه‌نوبسی شود. 


کت لها فتاه کلیدش ه ای کی ان یی لاش انا که اب فیل ۱ 
اينکه بتوانید هر تغییری ایجاد کنید. ابتدا باید دو موضوع مهم را بدانید: 

چگونه برای مغز آنسان برنامه بنویسیم؟ 

از چه نوع نرم‌افزاری برای برنامه‌نوبسی استفاده کنیم؟ 

می دانم به نظر پیچیده می‌رسد. اما در واقعیت اصلا این‌طور نیست. اجازه دهید به شما توضیح 
دهم و منظورم را دقیقاً متوجه خواهید شد. 

پراساس "الا نرم افزار مغزه زبان است و روش برنامه‌نویسی با خلق الگوهای زبانی است که 
از گروهی از کلمات تشکیل می‌شوند - به کوتاهی یک جمله يا به بلندی چند پاراگراف - و 
ساختارش بر پایه مجموعه‌ای از اصول ساده ولی قدرتمند زبانی است که می‌تواند برای برنامه 
نویسی مجدد مغز تقریباً هر شخصی مورد استفاده قرار گیرد؛ از جمله مغز خود شما و با روش 
هایی به اثبات رسیده. 

یکی از آن روش‌ها. پایه‌های لنگراندازی لا را شکل می‌دهد. 

فا ضنه اساشی لف تاش از انم ات که اتتان‌ها ونان نساب نگ اخسامات یه 
هرانک اه ای اه او وا دا نف ی لاف آ نی اکن یی یط اط آف. نا 
زندگی شخصی و چیزی که بیرون جریان دارد. انتخاب شود. 

به عبارت دیگر در مواجهه با وقایع» می‌توانیم خودمان حالت احساسی خود را انتخاب کنیم 
کاانتکه با ما نات موی اس یقت کم گرم کل که فامر به تعاب الته | ختاسی 
عفادم از آنسان‌ها اففاهها ند که خالت ایاسی تسار نش اسساغات رو انش 
که برای آن‌ها رخ می‌دهد. برای مثال. اگر اتفاقات مثبتی برایتان رخ می‌دهد» در انتها حالت 
تخاس !میتی برای ها ایهاه خواهه فقو گر اتفاقات معقی برآنتان رخم دهنه خر انا 


حالت احساسی منفی برای شما ایجاد خواهد شد. 


اکنون» واضح است که ذات پیش کنشگرای فلسفه حالت "لا برای هر شخصی در فروش و 
همچنین هر فردی که می‌خواهد توانمندتر زندگی کند جذابیت زیادی دارد. بدین منظور 
لا کل فرآیند مدیربت حالت را به دو اصل کلیدی تقسیم کرده است که هر دوی آن‌ها 
تخت کتی [تخودآ گام فرن همه اوليت اضل اه یت خه اصول کلیوی عتارت ارت 
چیزی که برای تمرکز کردن انتخاب می‌کنید. 

اساسا در هر لحظه از زمان» کاملاً قادر به انتخاب سمت و سوی تمرکز و کانون توجه خود 
هسکیت: و فر بايه انتخانتانبخالتن آرخاد مش شود که دشیفا مشابه ناسا که یرای تم کر 
کردن انتخاب کرده‌اید. 

به عنوان نمونه. اگر چند دقیقه بعد را روی همه چیزهای ارزشمند زندگی‌تان متمرکز شوید 
برای مثال موفقیت شغلی اخیرء رابطه‌ای عاشقانهء سلامتی فرزندانتان» هدفی که اخیراً دست 
تافته‌انته تفت شانواد کت + آنگاه قورا واره حالت تهانمعفه میتی مب عویه کقفه آن مهار 
فوق‌لعاده را بازتاب می‌کند. 

برعکس, اگر همان زمان را صرف تمرکز کردن روی همه مشکلات زندگی‌تان کنید؛ برای مثال 
شتکستت سقلی اخه طارایی فن تمهت هذفی که اعض | آزهستان به ان تاکام ده 
آنگاه خود را به حالت ناتوانی وارد خواهید کرد که همه آن موارد مزخرف را بازتاب می‌کند. 
به همین سادگی. 

دومین اصل از این دو اصل کلیدی: 

فیزیولوژی کنونی شما 

فیزیولوژی در برگیرنده مجموع تمام راه‌های ممکن برای حرکت دادن بدن طرز ایستادن 
حالات چهره. طرز حرکت دادن دست‌ها و پاهه ضربان قلب. میزان جنبشتان است. فیزیولوژی 
انسان برای هر حالت اخساسی» تقرییاً ذر تمام فرهنگ‌ها مشایه است: 

به عبارت دیگر همه انسان‌هاء به عنوان یک گونه. زمانی که در حالت احساسی مثبت خوشحال 


هشکیده تفر سا از شزنه لو ی :هشانهین استفاده مین کته این طور بکویم افرآهی کهدر بایها کته 


نو٩۲‏ متولد و بزرگ شده‌اند. در هنگام افسردگی لبخند نمی‌زنند یا در هنگام خوشحالی اخم 
ی کت شمب ی اسکن‌ها باراد هیر ال بش که شمان 

فثلا اگر به سمت قرب پسته‌ای: اشاره کردم و بشما کفتم: «بشت ان درب زن. بسیار 
خوشحالی قرار دارد! برای جایزه‌ای ده هزار دلاری» از شما می‌خواهم به من بگویید کدام یک 
از این ویژگی‌های فیزیکی بهترین توصیف برای او هستند: آیا لبخند زده یا اخم کرده است؟ 
آبا سر خود را یلا کرفته با سرش,را بایین انداخته است۲ با نفقس عمیق هی کشد با تفس او 
آهشتهنن شعیف است؟ آبا شانه‌هاش عقب خستته: بانیه لو عم شه؟ ابا اف استفاده یا 
ی و وه | نا مات کاما نان شمه نا کی کنک اند 

(و اگر او افسرده هم بود همین سوال‌ها پرسیده می‌شد.) 

اکنون. صرفاً برای اينکه بدانید من هر دو حالت را از حضار در سراسر جهان- امریکاء بریتانیه 
استرالیاء افریقای جنوبی. چین» روسیه. سنگاپور مالزی. مکزیک. کاناداه ایسلند. آلمان و تقریبً 
هر جایی که بتوانید فکرش را کنید-پرسیدم و اهمیتی ندارد کجای جهان باشم. تمام حضار 
همیشه به سوالات پاسخ مشابهی می‌دهند. 

به عبارت دیگره ما می‌دانیم شخص افسرده. خوشحال. خشمگین. عاشق. عجول یا خونسرد 
چگونه به نظر می‌رسد. این موضوع بسیار منطقی است. 

حال. اجازه دهید سوال مدیریت حالت دیگری از شما بیرسم. البته از زاویه‌ای کمی متفاوت. 
فرض کنید هم‌اکنون در حالتی از افسردگی هستید و من به شما 3۵۰۰۰۰ پیشنهاد می‌دادم 
تا برای شصت ثانیه همانند شخصی خوشحال رفتار کنید. آیا می‌توانستید انجام دهید؟ 

بله. البته که می‌توانستید! 

می‌توانستید به سادگی و آگاهانه تغییرات آشکار و خاصی. از آن‌هایی که هزاران بار در زندگی 
خود از دوران کودکی تا به حال استفاده کردید. در فیزیولوژی‌تان ایجاد کنید. 

حال. اگر من به شما ۰۰ ان آن را ۱ میلیون دلار کنید- پیشنهاد می‌دادم و از شما 


می‌خواستم همان تغییرات را همانند قبل در فیزیولوژی خود ایجاد کنید و تنها با یک تفاوت 


مهم: اين با از شما میخواستم فیزیولوژی خوشحالی را برای هجده ساعت به طور پکسره 
وا کنو آ نایاش تسام گهه؟ 

امکان ندارد. 

اهمیتی ندارد که چقدر تلاش کنید. واقعاً نمی‌توانستید موفق به انجامش شوید. 

البته این به ضعف یا قدرت شما یا هر چیزی از این قبیل ربطی ندارد. اين واقعاً به طرز آفرینش 
اش هاه بوط نم و 

ملاحظه کنید. اگرچه ما واقعاً در همه لحظات می‌توانيم خودمان را وادار کنیم تا هرطور که 
می‌خواهیم احساس کنیم. اما آن لحظات زودگذر هستند. یعنی برایمان تنها فرصتی پنج 
دقیقه‌ای تا شاید حداکثر یک ساعته ایجاد می‌کند. پس از آن. به آرامی به هر حالتی که پیش 
تر در آن قرار داشتید. باز خواهید گشت. 

اکنون, اگر هرکدام از این موضوعات همچنان برای شما ناآشنا و مبهم به نظر می‌رسند. تمرین 
زير می‌تواند همه چیز را برایتان کاملا روشن کند. آماده‌اید؟ 

بسیار خب. از شما می‌خواهم تا به زمان‌هایی در زندگی‌تان باز گردید که فردی از شما می 
خواست تا حالت خود را مدیریت کنید و شما واقعاً این کار را انجام می‌دادید. ولی آن‌موقع 
اسمش را مدیریت حالت نمی گذاشتید. 

برای مثال: 

چند بار کسی به شما گفته: «سرت را بالا بگیر!»» «چهره شجاعانه‌ای بگیر!»» «هوشیار باش!». 
«آرام باش!» «لبخند بزن و موّدبانه رفتار کن!» یا «سریع جوش نیاور» منظورم را متوجه 
شدید؟ 

حقیقت این است که همه ما بارها در زندگی سعی کرده‌ايم حالت خود را مدیریت کنیم و 
بعضی وقت‌ها موفق بودیم و بعضی وقت‌ها هم نه. هدف لنگراندازی از بین بردن زمان‌هایی 


بنابراین و با این توضیحات بیایید با جزئیات بیشتری وارد بحث شویم. 

اولین قضیه ",لا بر پایه این تفکر بود که انسان‌ها می‌توانستند به صورت آگاهانه. حالت 
احساسی خود را با موفقیت تقریباً ۰ درصدی مدیریت کنند» این کار با تغییر سمت‌وسوی 
تمرکزشان و فیزیولوژی آن‌ها به یک سوی دیگر انجام می‌شد. 

دومین قضیه. ترکیب این تفکر با فقضیه شرطی شدن کلاسیک پاولف بود: سگ‌های پاولف. 
سگ‌های پاولف را به خاطر دارید؟ 

ماجرا از این قرار است که آوایل فرن گذشته دانشمنه ناشتاس روسی بد تام آیوآن باولف<۳ 
آزمایشی انجام داد که شامل این موارد می‌شد: یک سگ گرسنه ( از نژاد محبوب اش مان 
یک تکه گوشت لذیذ (در آن زمان پیدا کردنش تقریباً غیر ممکن بود) و یک زنگوله با صدای 
بسیار بلند (بسیار رایج» البته آن‌طور که می‌گویند. کسی چه می‌داند). 

در هر صورت شیوه آزمايش بسیار ساده بود: 

او به سگ گرسنه گوشت لذیذ را نشان داد و هم زمان زنگوله را به صدا در آورد. 

تعجبی نداشت که با دیدن گوشت. فوراً بزاق سگ ترشح می‌شد و صدای زنگ برایش اهمیتی 
نداشت؛ حداقل در ابتدا. هرچند. پاولف زود متوجه شد همان‌طور که اين فرآیند را تکرار می 
کند. طولی نمی کشد که بزاق سگ فقط با شنیدن صدای زنگ شروع به ترشح می‌کند و دیگر 
نشان دادن گوشت لزومی نداشت. 

پاولف نتیجه گرفت. علت این است که هر بار که او آزمایش را تکرار می‌کرد. مغز سگ پیوند 
قوی‌تری بین صدای زنگ و گوشت برقرار می‌ساخت. تا زمانی که درنهایت پیوند آن‌قدر قوی 
شده بود که صرفاً به صدا در آوردن زنگوله برای ترشح بزاق سگ کافی بود. 

در "أللاء صدای زنگ به عنوانلنگر معرفی می‌شود. به صدا در آوردن زنگوله به عنوان پرتاب 
لنگر یالنگراندازی و فرآیند پیوند دو چیز نامربوط به هم و با این شیوه. به عنوان ایجاد لنگر 


معرقی می‌شود. 


متداول‌ترین حالتی که فروشندگان سعی می‌کنند در آن لنگر بیندازند حالتی از قین کامل 
و متداول‌ترین لنگری که برای برقراری پیوند انتخاب خواهند کرد. ترکیبی از فریاد زدن کلمه 
«له» و دست زدن به طور هم‌زمان است. 

اکنون اگر فکر می‌کنید فریاد زدن کلمه «بله» تنها با یک عمل دست زدن شماء به اندازه 
وسوسه کردن یک سگ گرسنه با تکه‌ای گوشت لذیذ (و در حالیکه زنگوله‌ای به صدا در می 
آید که آن‌قدر بلند است که می‌تواند مرده را هم بیدار کند) قوی نیست» پس شما هم جایی 
هستید که من قبلاً بودم؛ یعنی احساس ناامیدی می‌کنید و تردید دارید» اما همچنان به دنبال 
راه‌حل می‌گردید. 

بااین‌حال. در طرف مقابل. می‌دانستم که دانش پشت رویکرد الا بی عیب‌ونقص است و 
نتیجه نهایی‌اش فوق‌العاده خواهد بود. نه فقط برای منء بلکه برای ده‌ها میلیون نفری که طی 
سال‌های آینده» در رویدادهای زنده من حضور پیدا می کردند. 

ملاحظه کنید. برخلاف بیشتر مردم» من در سطحی بسیار بالا نعمت خدادادی برای مدیریت 
بحالت همهم دشیم دقع لنک اقت مس سر بر تیف اک موه با یکت ‌فراه 

هرچند. متأسفانه, به ازای هر انسان عجیب و غریبی مثل من ده میلیون انسان عادی وجود 
دارد که در این زمینه استعداد خدادادی ندارند. در نتیجه. آزمايش استراتژی‌های گوناگونی 
که می‌توانستند با لنگراندازی لا[ پایه ترکیب شوند تا تأثیرگذاری‌اش افزایش پیدا کند را 
ادامه دادم. این کار حدود یک ماه زمان برد و سرانجام به نتیجه رسیدم! 

در تابستان ۰۲۰۰۹ تکنیک بسیار موّثری برای مدیربت حالت به دنیا آوردم که با افتخار نامش 
را لنگراندازی بوبایی گذاشتم. او با وزنی کمی بیش از یک اونس متولد شد و قدش کمتر از 
دو اینچ بود. البته شاید به نظر لاغراندام برسد. آما بااین‌حال کاملاً متناسب بود. اگرچه. جدا از 
تمام ویژگی‌های مبرهنش» ویژگی منحصربه‌فردی داشت که نسبت به دیگر ویژگی‌هایش 
متمایز بود: 


بوی گند می‌داد! 


فرمولی ثابت شده برای مدیربت حالت 
محض اطلاعتتان» من کشف خودم «لنگراندازی بویایی» را یکی از موقعیت‌های خوش شانسی 
ام می‌دانم که توانسته بودم بر شانه یک نابغه بایستم. 
منظورم دکتر ریچارد بندلر ۰۳۱ دانشمند با استعداد و بسیار مرموزء خیال‌پردان هنرمند و 
متخصص هیپنوتیزم است که لا را به همراه پروفسور زبان‌شناسی» جان گریندر ۳۲ ابداع 
کردند. 
لا با تمرکز روی تفاوت‌های جهان درونی از قبیل سیستم‌های باور. سلسله مراتب ارزش و 
مدیریت حالت. در اوایل قرن هجدهم دنیای خودسازی را به یکباره با رشد درخورتوجهی 
مواجه کرد. 
دلیل اينکه شروع به مطالعه آن کردم. علاقه خودم برای یادگیری دو استراتژی به‌ خصوصی 
بود که در آن زمان "لا بابت آن‌ها بسیار معروف شده بود. اولین استراتژی. پسرفت زمان 
بوده که برای کمک به افراد با هدف شکستن قفل اعتقادات محدود کننده و جایگزینی آن‌ها 
با افطادات ترانید هی شهم بوداو دوم اس نی کی دام بر کدهتاه ای که 
هر فان فیل مه یرای کیک رشان آمرای ات اعوسات 
خودشان» طراحی شده بود. 
در پایان. گرچه موفقیت شگرفی در پیاده‌سازی اولین مورد داشتم. اما همان‌طور که توضیح 
دادم» دومی برای مدت بسیار کوتاهی ایجاد می‌شود. ماجرا این گونه بود. در تابستان سال 


۰۹ شروع به آزمایش روش‌های گوناگونی برای افزایش تأثیر لنگراندازی کردم. 


در آوایل سال ۲۰۱۰ تلاش‌هايم به ثمر رسید! 

با نگاهی به گذشته» هنوز مطمئن نیستم چرا رمزگشایی از لنگراندازی آن‌قدر طول کشید. هر 
چه باشد. تفاوت بین لنگراندازی لا و لنگراندازی بویایی تنها در دو استراتژی است که به 
آن اضافه کردم. هر کدام از این دو استراتژی» یکی از دو جنبه‌ای که بندلر اجرای درستشان 
در لنگراندازی را بسیار آسیب پذیر می‌پنداشت» حل می‌کند. 

اولین آسیب‌پذیری مربوط می‌شد به اينکه با چه شدتی قادر بودید دقیقاً در لحظه‌ای که لنگر 
را معرفی می‌کنید. به حالت مطلوبتان برسید. بندلر توضیح داد. کلید این است که باید برای 
لتکر اند مر فمت اتف اطع ا سای که کرو وف ی هی کت امد دز 
خالت یرای که باه هر هم ات‌صوه نبیر انداخته تخراهد ی 

در مورد اينکه چگونه این موضوع به مقیاس اطمینان فصل ۱ ربط پیدا می‌کند. بی هیچ چون 
و چرایی باید در یک ۱۰ صریح و کامل قرار گرفته باشید و تنها آن موقع است که می‌توانید 
لنگری را معرفی کنید و واقعاً آن را بیندازید. 

بتایر این این اولین یه لبگرانداو دسلا است کمدر ان افراه.به مشکل تم خورتته تلاش 
برای اينکه خودتان را برخلاف حالت اصلی و اولیه. به صورت مصنوعی وارد حالت اطمینان 
کامل با هر حالت اوج دیگری کنید. 

دومین آسیب‌پذیری به نوع لنگری که انتخاب می‌کنید. مربوط می‌شود (مشابه زنگوله در 
آزمایش پاولف). 

همانطور که بندلر توضیح داد. نه تنها لنگر باید به یکباره شما را تحت‌تآثیر قرار دهد. بلکه 
باید بسیار متمایز و برجسته باشد. یک صدا یا رفتار روزانه و رایج» واقعاً عمل نخواهد کرد. 
لنگر باید در منتهای درجه باشد؛ یعنی هرچه بیشتر و همچنین هر چه غیر عادی‌تر بهتر. 
اساساه شما می‌خواهید از چیزی استفاده کنید که مغزتان را به شیوه‌ای انکارناپذیر تحت تأثیر 
قار داوم مهس لته ,شتا راما س که کنو او ار ات که هر لنگز فمی‌العاده اسان 


برای پیدا کردن یک لنگر مناسب هدر ندهید. در حدود هفت سال پیش به طور اتفاقی بهترین 
لنگر جهان را پیدا کردم و می‌خواهم در این فصل به صورت آماده تقدیم حضورتان کنم. 
اکنون. بهترین شیوه‌ای که در طول سالیان برای آموزش لنگراندازی بویایی پیدا کردم اين 
است که ابتدا باید شما را با لنگراندازی ما آشنا کنم. با این کار برایتان بستری فراهم می 
شود تا واقعاً در لنگراندازی بویایی مهارت پیدا کنیذ» که البته آن‌قدر ساده است که نه فقط 
شما قادر خواهید بود تا صرفاً با یک بار مطالعه انجامش دهید. بلکه حتی یک بچه هفت ساله 
هم می‌تواند به خوبی از پس آن بربياید. 

پس. با همه این توضیحات. بیایید شروع کنیم. 

لنگراندازی لا پنج قدم دارد: 

قفم یکت حالت انتعاب کنیه 

کات شاه هگن که وهی ام کام ات اسان نی تاو اوه 
تصمیم هميشه باید خودآأگاه باشد و براساس شرایطی که قرار است با آن مواجه شوید. نه 
کنش گرا دارد. 

به عنوان نمونه, بیایید حالت اطمینان کامل را انتخاب کنیم. زیرا به هنگام ورود به هر جلسه 
فروشی باید در این حالت قرار داشته باشید. 

قدم ۲: کانون تمرکز خود را انتخاب کنید 

در این مرحله چشمانتان را می‌بندید و به لحظه‌ای از زندگی‌تان باز می‌گردید که احساس 
اطمینان مثبت و زیادی داشتید. مثال خیلی خوبی برای این موضوع می‌تواند زمانی باشد که 
آن‌قدر خوب بودید که معامله واقعاً سختی را به انجام رساندید. 

به هر دلیلی» آن روز بهترین خود بودید و اکنون» زمانی که به اثرات آن معامله فکر می‌کنید. 
احساس اعتمادبه‌نفس زیادی به شما دست می‌دهد؛ احساس اطمینان کاملی که می‌دانید می 


توانید از پس هر چالشی بر بیایید و با هر شخصی که واجد صلاحیت باشد. معامله کنید. 


زمانی که آن خاطره را مشخص کردید. از شما می‌خواهم تصویر روشنی از آن» در چشم ذهن 
خود خلق کنید. از شما می‌خواهم صحنه را به طور کامل و با تمام جزئیات به یاد بیاورید و 
در ذهنتان تصور کنید: همه افرادی که آنجا بودند و دقیقاً آن‌طور که به نظر می‌رسیدند. شامل 
طرز لباس پوشیدنشان. مدل موهایشان و حتی ظاهر اتاق. 

خلق یک تصویر ذهنی این‌چنینی. یعنی جایی که خودتان را از بالا نگاه می‌کنید. نیاز دارد تا 
به حالتی به نام حالت جدایی بروید و این جنبه‌ای مهم در هدفمندی و خودبرانگیزی است؛ 
چراکه به شما اجازه می‌دهد تا خودتان را در حال رسیدن به هدف خاصی يا تکمیل وظیفه 
مشخصی يا حتی چشم‌اندازی کامل‌تر برای آینده‌تان مشاهده کنید. هر چند به منظور ایجاه 
یک لنگر راه قدرتمندتری هم برای استفاده از این تصویر ذهنی وجود دارد. که تا لحظاتی 
بعد. در قدم چهارم توضیح خواهم داد. 

قدم ۲: فیزیولوژی خود را انتخاب کنید. 

در این مرحله فیزیولوژی خود را تغییر می‌دهید تا دقیقاً با فیزیولوژی حالتی که قصد 
لنگراندازی دارید. تطبیق پیدا کند. برای نمونه. در مثالمان باید با اطمینان بایستید و سرتان 
را با اطمینان بلند کنید و با اطمینان راه بروید و صحبت کنید و حتی نفس بکشید. بنابراین 
دقتفا همه اغضاه جر کات بنشان: شامل حرین فرین سر کات ۵ لاش «ضورت:: نا اخساسن 
اطمینان کامل عجین می‌شوند. 

اگر فکر می‌کنید کمکتان می‌کند. حتی می‌توانید تصویری که در قدم دوم ایجاد کردید را 
واقعاً در ذهنتان زنده کنید. با این کار اکنون خود را در یک فیلم مشاهده می‌کنید و می‌توانید 
از آن به عنوان نمونه‌ای برای فیزیولوژی اطمینان کامل استفاده کنید. 

به خاطر داشته باشید. محجوب و فروتن بودن در انتخاب فیزیولوژی. در اینجا به شما کمکی 
نخواهد کرد. اساسا هرچه بیشتر بهتر و هرچه کمتر بدتر است و این شامل تمرکز کردن هم 
می‌شود. قدم چهارم. راجع به همین موضوع است. 

قدم # ۴: تشدید حالت 


در این قدم با به کارگیری پنج قید حسی که به عنوان حواس پنج‌گانه نیز شناخته می‌شوند 
تصویری که در قدم دوم و در چشم ذهن خود ایجاد کردید را تشدید می‌کنید؛ یعنی با مغز 
خود طوری آن را کنترل می‌کنید که احساس اطمینان کاملی که درونتان ایجاد می‌کند را 
ابتدا اجازه دهید مروری بر حواس پنجگانه داشته باشیم: 

بینایی: چیزی که می‌بینید. هم بیرونی یعنی در دنیای وآقعی» و هم درونی یعنی در چشم 
۱ 
خود خلق کردید یا ترکیبی از آن دو باشد. 

شنوایی: چیزی که می‌شنوید. هم بیرونی و هم درونی و با همان توضیحات بالا. 

لامسه: چیزی که حس می‌کنید. هم بیرونی و هم درونی و با همان توضیحات بالا. 

چشاتی: چیزی که می‌چشید. هم بیرونی و هم درونی و با همان توضیحات بالا. 

بویایی: چیزی که استشمام می‌کنید. هم بیرونی و هم درونی و با همان توضیحات بالا. 

ا کشت ماقم ما یلق تمه ام فر که اظ افام بت ۲ قق راون فکیه کر ستضوضا 
حس بینایی با بیشترین تسلط» سپس به ترتیب شنوایی و لامسه. اماء وقتی درباره مغز صحبت 
می‌کنیم» هیچ چیز ۱۰۰درصد نیست. به عنوان نمونه. اگر آشپز هستید. در این صورت به 
شدت به قید چشایی خود وابسته خواهید بود و اگر پیشخدمت نوشیدنی فروشی پا عطار 
هستید. آنگاه به شدت به قید بوپایی خود وابسته خواهید بود. 

ههاتطرن کل با تیه ان شوه تا کی ای مها نمی ان کرت انیت که 
باید تصویر چشم ذهنتان را به گونه‌ای دگرگون سازید که از نظر عاطفی برای شما قدرتمند 
مثلاه اگر هم‌اکنون در ذهن خود. روی تصویری تمرکز می‌کنید. می‌توانید به مغز خود فرمان 
دهید تا تصویر را بزرگ‌تر» روشن‌تر و واضح‌تر کند. حتی می‌توانید آن را به خود نزدیک‌تر 


کنید؛ انجام چنین کاری» هر احساسی که تصویر به شما می‌دهد را تقویت خواهد کرد. که در 


مثال ماء احساس اطمینان کامل است. اگرچه. همانند آنجه در زندگی واقعی رخ می‌دهد. یک 
تصویر ثابت فقط تا یک حد مشخصی اثرگذاری دارد. به همین خاطر است که احساساتی که 
ما از تماشای فیلم يا برنامه تلوزیونی می گیریم» خیلی شدیدتر از احساساتی است که از دیدن 
تعدادی تصویر يا ورق زدن یک مجله به ما دست می‌دهد. 

در واقع. تکامل صنعت تصاویر متحرک. مثال فوق‌العاده‌ای است از ارتباط بین اندازه و کیفیت 
تصاویری که می‌بينيم و احساساتی که از دیدنشان به ما دست می‌دهد. این صنعت با فیلم 
های بدون صدایی که به صورت سیاه‌سفید گرفته می‌شدند. آغاز به کار کرد و بعد با تصاویر 
ناطق سیاه‌سفید جایگزین شد که آن هم با فیلم‌های رنگی جایگزین شد و در ادامه فیلم‌های 
رنگی نیز با فیلم‌های تکنی کالر ۳۳ و صدای استریو جایگزین شد و آن هم با فیلم‌های صفحه 
عریض و تکنی کالر با صدای استریو و فناوری فشرده‌سازی صدای دالبی ۳۴ جایگزین شد. تا 
به تتاترهای آی مکس ۳۵ با تصاویر سه بعدی و صدای ساراند۳۶ و... رسید. 

به روند آشکار فوق به سوی بزرگ‌تر کردن» روشن‌تر کردن» شفاف‌تر کردن و به واقعیت نزدیک 
تر کردن تصاویر توجه کنید... . تا زمانی که نهایتاً آن‌ها به نقطه خاصی رسیدند و این روند 
شروع به حرکت در جهت مخالف کرد. با چیزهایی مانند پرده‌های آی مکس فوق‌العاده بزرگ؛ 
فیلم‌های سه بعدی و صندلی‌های لرزان سنساراند ۳۷ باوجود اينکه تجربه «شبیه به زندگی» 
بیشتری مهیا می‌کنند. اما هیچ وقت واقعاً محبوب نمی‌شوند. 

ملاحظه کردید. این گونه ما از حواس پنج‌گانه خود برای تشدید حالت اطمینان استفاده می 
کنیم؛ یعنی تصویری که در چشم ذهنتان ایجاد کرده‌اید را در یک سیر تکاملی مشابه با 
صنعت تصاویر متحرک قرار دهید. اکنون برای انجام این کار راهنمایی‌تان می‌کنم. 

از مغز خود کار بکشید 

از شما می‌خواهم با تبدیل تصویر ثابتی که در چشم ذهنتان ایجاد کردید. به یک تصویر 
متحرک شروع کنید. تا این گونه واقعاً بتوانید همان‌طور که آن معامله بزرگ را انجام می‌دهید» 


در تصویر بهترین خود را در حال حرکت مشاهده کنید. همچنین حتی می‌توانید قابی را دور 
تصویر قرار داده 9 تصور کنید که در حال تماشای تلویزیون هستید. 

منظورم این است که با تبدیل یک تصویر ثابت به تصوير متحرک با آن صحنه و خاطره ارتباط 
بیشتری برقرار خواهید کرد و حالت اطمینانتان شروع به فزون شدن می‌کند؛ مخصوصاً در 
هنگام برداشتن قدم بعدی؛ یعنی اضافه کردن دیالوگ به خاطراتتان. بنابراین» همین حالا 
همان لحن صدا و زبان بدن فوق‌العاده را بدهید. پا اگر دیالوگی که به باد می‌آورید مناسبتان 
نیست. می‌توانید دیالوگ جدیدی بسازید. برای این منظور کلماتی را انتخاب کنید که شمارا 
توانمند می کنند و به شما در ایجاد همان حالت مطلوبتان یاری مبیر سانند. 

اکنون زمان آن است که فیلم خود را عریض‌تر و روشن‌تر و شفاف‌تر و به خود نزدیک‌تر کنید 
و حتی آن را سه بعدی کرده پا هر تغییر دیگری که می‌خواهید را اضافه کنید. اما به خاطر 
داشته باشید. هر تغییری باید فیلم را برایتان به وافعیت نزدیک‌تر کند و در نتیجه سطح 
اطمینانتان را افزایش دهد بنابراین اگر با هر دام از تغییراتتان به نقطه کاهش بازدهی رسیدید 
(مثل زمانی که مجبور هستید در ردیف جلوی سینما بنشینید يا زمانی که روشنی تلوزیون 
خود را بسیار زیاد می‌کنید یا صدای آن را بسیار بلند می‌کنید). به آرامی آن تغییر را برگردانید 
تا دقیقاً به بهترین نقطه ممکن از همه جوانب دست بایید. 

همان‌طور که در حال انجام این ویرایش‌های گوناگون روی فیلم درونی هستید. دقت کنید که 
چگونه احساسات مربوط به خاطره بیشتر و بیشتر می‌شوند و سپس برأی تشدید هرچه بیشتر 
آن احساسات. تصور کنید بخش خاصی از بدنتان را تصرف کرده‌اند. مثل قلب یا چاکرای 
احساس می‌خواهد در یک جهت بجرخد يا بجهد. سپس به دستتان اجازه دهید تا با آن 


احساس را حتی سریع‌تر به چرخش وادارید. حتی می‌توانید رنگ مورد علاقه خود را به آن 


بزنید يا کمی ترقه بترکانید و آتش بازی کنید و اگر... و با توجه به این‌هاء اجازه دهید لحظه 
ای توقف کنیم. 

یک سوال فوری از شما دارم: 

آیا فکر می‌کنید تا حدودی عقلم را از دست داده‌ام؟ احساساتی که می‌چرخند و می‌جهند و 
رنگبندی دارند و از خود ترقه پرتاب می‌کنند؟ شکی نیست که اندکی غیرعادی به نظر می 
رسد این‌طور فکر نمی‌کنید؟ 

در حقیقت. من اولین نفر به آن اقرار می‌کنم! ولی موضوع از این قرار است: آیا فکر می‌کنید 
واقعاً با گفتن تمام این‌هاء وقت خودم و شما را تلف می‌کنم» در صورتی که می‌توانستم رک و 
لخسته کتقهی فریاره خرل خیاهای کی پخونسم له ص فا سیسقم خط فستشیمی که انداغ 
کردم؟ 

در حقیقت تمام قدم‌هایی که با استفاده از قدرت ذهن خود برمی دارید» حالت شما را خیلی 
بیشتر خواهند کرد. تشدید حالت اهمیت خیلی زیادی دارد» زیرا تنها زمانی می‌توانید یک 
لنگر ایجاد کنید که در اوج یک حالت باشید! (اين استراتژی به تنهایی شما را به آنجا نخواهد 
بات ول 9 خی اه اراس میات مادهه کف 

قدم # ۵: لنگرتان را ایجاد کنید 

اکنون ما در قدم پنجم هستیم. جایی که عملاً لنگرتان را ایجاد می‌کنید. اين قدم مستلزم آن 
است که حالت شدیدی که به تازگی خلق کردید را به یک کلمه یا مانترا۳۸ يا به یک صدای 
خارجی يا احساسی قوی. مانند دست زدن و فریاد زدن کلمه بله پیوند دهید. در اینجا بود که 
برای من تمام اين مراحل بی‌تاثیر شد و شروع به درهم شکستن کرد. 

همه چیز با جدال من بر سر یافتن یک صدا یا کلمه یا حرکتی که به اندازه کافی شدید و 
منحصربه‌فرد باشد تا بتوانم در هر شرایطی از آن استفاده کنم. آغاز شد. به هر دلیلی» هیچ 
چیز مناسب به نظر نمی‌رسید. هیچ چیز موّثر به نظر نمی‌رسید. تا اينکه روزی بالأخره پیدا 


اینکه چگونه ایده استفاده از حس بویایی به ذهنم رسید را دقیق به یاد ندارم. ولی قطعاً به 
خاطرات دوران کودکی من بر می‌گردد. ملاحظه کنید. من هميشه شگفت زده بودم از اينکه 
چگونه حتی خفیف‌ترین بوها از آنچه در دوران کودکی‌ام استشمام کرده بودم مانند: بوی تازه 
هرس کردن چمن در کستکیل مانتینز ۳۹ در طول اردوی تابستانی» جزرومد در اسکله‌ای که 
پدرم مرا برای ماهیگیری به آنجا می‌برد یا رایحه مشک‌مانند خانه مادربزرگم. برای باز گردانی 
قدرتمندترین خاطراتم به عقب. یعنی به نقطه‌ای که آن‌ها را با تمام وجود احساس کرده بودم. 
کافی بود. 

هنگامی که ایده استفاده از حس بویایی برای ایجاد یک لنگر به ذهنم رسید. پیدا کردن مورد 
مناسب زیاد به درازا نکشید. بدین منظور دو الزام وجود داشت: 

۱ باید رایحه به اندازه کافی زیاد. غیرمعمولء قدرتمند و تند می‌بود تا معیارهای بندلر را 
برآورده سازد. بااین‌حال همچنان باید به حد کافی به مشام خوش می‌آمد تا من را زده نکند 
یا تبدیل به یک لنگر منفی نشود. 

۲. باید کاربری سریع و راحتی می‌داشت که برای من قابل حمل, کاربردی و شخصی باشد. 
یعنی. می‌توانستم به آسانی داخل جیبم بگذارم. بی‌سروصدا در بیاورم و سپس برای ایجاد 
لنگرم به گونه‌ای از آن استفاده می‌کنم که آن رایحه به اطراف پخش نشود و روی اطرافیانم 
تأثیر نگذارد. 

اسم محصولی که پیدا کردم بوم بوم ۴۰ بود. در 8.0010 0001100018۳61 مشخصات 
محصول را مشاهده کنید. 

بوم بوم در قالب ظرف‌های استوانه‌ای شکل مشکی رنگ و تقریباً اندازه یک چاپ‌استیک ۴۱ 
بود. بنابراین تمام کاری که باید انجام می‌دادم. این بود که پوشش بالای آن را باز می‌کردم. با 
هر سوراخ بینی‌ام استشمام می‌کردم و به همین سادگی. وارد حالت ایدثالم می‌شدم. 

این موضوع بی‌گمان پیشرفت ناگهانی و قابل توجهی بود. هر چند پیشرفت چشمگیر دیگری 


که راه برانش باز شننه خیلی شگفت‌انگیزتر نون و در حقیقت همان. چیزی نود که هاقعا 


لنگراندازی بویایی را تبدیل به استراتژی مدیریت حالت بی‌عیب‌ونقصی کرد که امروزه مشاهده 
ی 

بسیار خب. اگر بخواهم ساده بگویم. من راهی خیلی ساده برای حذف قدم دو, سه و چهار از 
فرآیند لنگراندازی پنج مرحله‌ای لا پیدا کردم. که به جایش یک فرآیند دو مرحله‌ای کوتاه 
تره شرورانه‌تر و با کاربری خیلی آسان‌تر جایگزین کردم و رسماً اسمش را لنگراندازی بویایی 
گذاشتم. به خاطر هسته بو دارش که پایه و اساس آن بود: بوم بوم! 

برای اينکه دقیقاً توضیح دهم چگونه این کار را انجام دادم» اجازه دهید یک قدم به عقب 
برگردم: 

پس از آنکه در بل مهارت پیدا کردم. شش ماه بعد را در تلاش برای ایجاد یک لنگر برای 
خودم و به قصد حالت اطمینان. صرف کردم؛ اماه اهمیتی ندارد چند بار تلاش کردم» وقتی به 
قدم چهارم می‌رسیدم که همان به‌ کارگیری حواس پنج گانه برای تشدید تمرکزم بود همه 
چیز فرو می‌پاشید. 

مشکل از خاطره‌ای که من برای تمرکز انتخاب می‌کردم شروع می‌شد. فکر کردم چه لحظه 
ای از زندگی‌ام بیشتر از آن عصر سه شنبه جادویی که برای اولین بار خط مستقیم را روی 
وایت برد قدیمی خودم کشیدم. اطمینان کامل داشتم؟ منظورم لحظه‌ای است که در فصل ۲ 
مفصل شرح دادم جایی که پنجره‌های روشنی برای من باز شدند. نمی‌توانستم به زمان دیگری 
فکر کنم که در مورد هر چیزی اطمینان بیشتری داشته باشم. 

امه برای خودم هم عجیب بود. زمانی که سعی در ایجاد یک لنگر کردم. اتفاقی رخ نداد. هیچ 
لنگری ایجاد نشد. پس دوباره سعی کردم و دوباره و دوباره. 

هیچی! نتیجه‌ای نداشت. 

و اوه کی وش ها نع موپم اط ان 
تره خاطرات اخیر خاطراتی که در حال فروش بودم. خاطراتی که در حال آموزش فروشندگان 


بودم» خاطراتی که در حال سخنرانی روی سن بودم؛ اماء بدون آاهمیت به قدرتمندی خاطره و 


اینکه چند بار برای استفاده از حواس پنج‌گانه برای رسیدن به یک حالت اوج تلاش کردم. در 
درون خودم می‌دانستم که به آنجا نرسیده بودم. 

لزوم قرار گرفتن در اوج یک حالت به منظور ایجاد موفقیت‌آمیز لنگ اجرای این استراتژی را 
تسیار دشوار اغی کته اتکه. کسی را ترا رافتمایی:ذر اج فرایتف داستة باشیت:‌یا نقة ایحا 
یک حالت ساختگی اطمینان کامل به صورت واقعی. یعنی واقعاً بدون ذره‌ای اغراق آن را ایجاد 
کنید. بسیار دشوار است و مهم‌تر از همه. مستلزم خودفریبی زیادی است؛ چراکه باید تلاش 
کنید خود را فریب دهید که موفقیت آن‌چنان بزرگی داشته‌اید. و این گونه قادر باشید به مزیای 
آن موفقیت دست یابید. در واقع» وقتی نوبت ایجاد یک لنگر در لا می‌شود. بارها این خود 
فریبی را با نیتی خیر دیده‌ام» مخصوصاً در رویدادهای زنده که مردم حس می‌کنند باید با 
جمعیت همراه شوند. بنابراین بالا و پایین می‌پرند و تشویق می‌کنند و دست می‌زنند و کلمه 
بله را فرباد می‌کشند و سپس برای لنگر موفقی که به تازگی ایجاد کرده‌اند. با یکدیگر دست 
می‌دهند. 

اما واقعیت تلخ این است که مزایای متعددی که آن‌ها از بودن در یک حالت والا به دست می 
آورند. مانند اينکه سریع‌تر می‌آموزند. بیشتر به خاطر می‌سپارند. تجربه‌ای خواهند داشت که 
هیچ وقت فراموش نمی‌کنند (و بنابراین برای آن دوباره بلیت می‌خرندا) صرفاً موقت هستند. 
پس با تمام این‌ها می‌خواهم به کجا برسم؟ 

خب. در نهایت متوجه شدم که تنها شیوه نتیجه‌بخش برای اینکه واقعاً در سطح بسیار 
توانمندی از اطمینان کامل قرار بگیرم که ایجاد لنگر به آن سطح نیاز دارده این است که صبر 
کنم تا عملا درون آن حالت احساسی قرار بگیرم و بعد لنگر خودم را ایجاد کنم. 

به بیان دیگر چرا سعی کنم حالت اوجی از اطمینان کامل را با مجموعه‌ای از تکنیک‌های 
طّاا قدرتمند ولی کاملاً درونی بسازم و هیچ وقت واقعاً متوجه نشوم که به آن دست یافته‌ام 
پا نه؟ فقط باید منتظر می‌ماندم تا در دنیای واقعی معامله واقعاً بزرگی انجام بدهم. که منجر 


منظورم دقیقاً بلافاصله همان موقع است که در تب و تاب بستن یک معامله فوق‌العاده هستم 
و با تمام سلول‌های بدنم می‌دانم که واقعاً در حالت اطمینان کامل و حقیقی هستم. نه حالت 
ایجاد شده ساختگی, بوم بوم خودم را بیرون می‌آورم و یک پیف بزرگ به هر سوراخ بینی‌ام 
می‌زنم - بوم! بوم! - و دقیقاً به همین سادگی» لنگری قدرتمند برای خودم ایجاد کردهام. 
لنگر 

بنابراین» برای جمع‌بندی همه این موضوعات: بدون هیچ آمادگی و بدون اهمیت به اینکه 
لنگراندازی را به قصد ورود به چه حالتی انجام می‌دهید. تنها باید منتظر آن لحظه فوق‌العاده 
که یک معامله واقعاً بزرگ انجام می‌دهید (يا هر وضعیتی که منجر به ایجاد حالت اطمینان 
کامل یا هر حالت دیگر مدنظرتان می‌شود) بمانید و بعد. درست در همان موقع. دقیقاً بلافاصله 
پس از اینکه آن لحظه فرا رسید. بوم بوم خود را بیرون می‌آورید. سرپوش آن را باز می‌کنید. 
با هر سوراخ بینی» یکبار عمیق و کامل استشمام می‌کنید. تا کاملا بتوانید هجوم نعنا و مرکبات 
را حس کنید. رایحه‌هایی که اعصاب بویایی شما را شست‌وشو و سوزشی تجلی‌بخش و 
خوشایند به شما می‌دهند. سپس دستان خود را مشت کنید و به گونه‌ای فشار دهید که ناخن 
الکشتانها شب کف‌دست فان واه وی تواشه: کاملا ای را یکیو که بله راون 
قدرت زیاد ولی کنترل شده فریاد بزنید. به گونه‌ای که حجم و قدرت صدا به درون هدایت 
شوند» درست به چاکرای خورشیدی شماء جایی که با قلب و روح و کبد و کمر و تمام بدنتان 
آمیخته شود و تمام. شما هم اکنون برای خود یک لنگر فوق‌العاده قدرتمند ایجاد کرده‌اید که 
می‌توانید دفعه بعد که در حال ورود به جلسه فروش هستید از آن استفاده کنید. 

درنهایت انجام این کار به صورت قدم به قدم» به شکل زیر در می‌آید: 

ق ایک خالت انتعاب کتید, 

شافته قبلریبانیخ بعالت اطمییان کامل زا شاب کنیم 


قدم ۲: لنگر خود را ایجاد کنید. 


منتظر لحظه‌ای بسیار خاص بمانید و سپس بوم بوم خود را درآورده. سر آن را باز می‌کنید و 
طبق مراحل فوق عمل کنید: یعنی با هر سوراخ بینی خود یکبار عمیق و کامل استشمام کنید 
کلمه بله را به حالت قدرتمند ولی کنترل شده فریاد بزنید. 

سپس. ده ثانیه بعد. زمانی که هنوز رایحه بوم بوم باقی مانده» اما آن هجوم ابتدایی از بین 
رفته. این روند ر دوباره تکرار کنیت: 

و به قول معروف «تمام شد رفت!» 

اکنون در حالت اطمینان کامل. لنگر انداخته‌اید. 

ال بر ضیر فا مخ اعقیاط مب ان این سوه کک بان کیک هي تکرار کتیم: نع دفعه 
بعدی که معامله فوق‌العاده‌ی مشابهی انجام دادید و دومین لنگر را دقیقاً روی اولی خرمن 
کنید. مطمئن باشید این کار صدمه‌ای نمی‌زند. چراکه با انباشته شدن لنگرهاء قوی‌تر می 
شوند؛ آماء در هر صورت» حتی اگر تنها یک لنگر ایجاد کردید. اولین بار که لنگرتان را می 
انداز ید باید بسیار قدر تمند بوده و بهتر ات درست قبل از ورود به جلسه فروش باشد 9 برای 
یکی از آن معاملات فوق‌العاده و خاص انجام دادید. از آن‌هایی که منجر می‌شوند به یک حالت 
اطمینان کامل اوج وارد شوید. دو پیف دیگر از بوم بوم خود بزنید و آنباشته کردن لنگرها روی 
هم را ادامه دهید. تا پیوند آن‌قدر مستحکم شود که برای هميشه همراهتان باقی بماند. 
بنابراین این بود خلاصه کوتاهی از لنگراندازی بویایی. 

من کارکرد جادویی‌اش را در افراد بی‌شماری دیده‌ام کسانی که حتی خیلی بیشتر از من 
تحت تأثیرش قرار گرفتند. زیرا همان‌طور که می‌دانید» مدیریت حالت در فروش یا یک موقعیت 
کاری» برای من هميشه بسیار راحت بوده است؛ اما من برای این قانون استثناء هستم. به ازای 


هر یک نفر شبیه به من یک میلیون نفر دقیقاً نقطه مقابل هستند و آن‌ها عمدتاً به خاطر 


اينکه در بدو ورود به جلسه فروش توانایی بهترین خودشان بودن را ندارند. کاری از دستشان 
برای این منظور نمی‌دانم چطور توضیح دهم اینکه توانایی دارم به آن افراد. به شکل یک 
استوانه مشکی کوچک و با بوی بسیار تند کمک کنم. چقدر لذت‌بخش است. تنها لازم است 
یک پیف سریع به سوراخ بینی چپ و یک پیف سریع به سوراخ بینی راست خود بزنید و 
مدیریت حالت برای شما به سادگی چکاندن چند قطره ویزین ۳۲ برای از بین بردن قرمزی 
< چشم می‌شود. 

در واقع با قدرت فوق‌العاده سیستم خط مستفیم 9 تضمید لنگراندازی بویایی پرای ورود به 
حالتی که اجازه لمس کردن آن قدرت را داشته باشید. خود را برای دستیابی به تقریباً هر 
چیزی که در ذهن دارید آماده کرده‌اید. 

اکنون بیایید به یادگیری مهارت‌های سیستم خط مستقیم باز گردیم؛ دقیقاً از جایی که 


بح آن را قطع کردیم و به سراغ ده لحن صدا و زبان بدن تأثیرگذار اصلی برویم. 


فصل هفد 
بیایید دقیقاً از جایی که فصل ۴ رها کردیم و با توضیح دقیقی از هرکدام از ده لحن صدای 


اص که مش تن وه یی کا رم را ار شام ها تفع کف 


اماء پیش از آغاز ابتدا باید یک هشدار اخلاقی درباره استراتژی ارتباطات ناخودا گاه بسیار 


قدرتمندی بدهم که این ده لحن صداء ستون‌های اصلی ار یت 


پیدا کنید. عملاً می‌توانید مردم را به خرید چیزهایی که نباید بخرند و انجام کارهایی که نباید 
انجام دهند. وادار کنید. آن‌ها حتی متوجه مقدار بیش از اندازه به کارگیری نفوذ و تأثیرگذاری 
روی خود نمی‌شوند. 

اکنون. واضح است که چنین استراتژی‌ای توانمندی این و دارد که فروشنده بی‌وجدان از 
سوء استفاده کندء بنابراین می‌خواهم کاملاً برای تک تک خوانندگان روشن کنم که به هیچ 
عنوان چنین رفتاری را قبول ندارم و اجازه انجامش را نمی‌دهم. بنابراین» بسیار قدردانتان 
خواهم بود که هشدار اخلاقی زیر را امضا کنید: 

هیچ‌گاه از استراتژی‌ای که در حال یاد گیری‌اش هستم. برای نفوذ و کنترل مشتریانم برخلاف 
علایق شخصی‌شان استفاده نخواهم کرد. اگر این کار را انجام دادم آنگاه من هم لایق ده سال 
درد و رنجی هستم که جردن متحمل شد. 

به خاطر داشته باشید که حفظ اخلاقیات و صداقت. هدیه‌ای است که هر زن با مردی به 
خودش می‌دهد. چه خواب خوش شبانه. الگو بودن برای فرزندان». حس شادی و لذت از زندگی 
یا ایجاد اعتبار بی‌عیب‌ونقصی که حتی موفقیت بیشتری می‌آفریند باشد من می‌توانم از تجربه 
شخصی‌ام به شما بگویم که هیچ احساسی بهتر از کسب موفقیت و ثروت از روش درست و 
اخلاقی وجود ندارد. 

بنابراین و با این توضیحات. بیایید شروع کنیم. 

تا اینجا گفتم یک استراتژزی بسیار قدرتمندی وجود دارد» که از ده لحن صدای تأثیر گذار اصلی 
خودآگاه مشتری برای پا به پا شدن با همه کلمات بیشتری که به خاطر تغییر دائمی لحن 


صدا می‌شنود. کلنجار می‌رود. 


پس از چند انیه. تقریباً تمامی قدرت پردازش ذهن خودآگاه اکنون به این وظیفه خاص: 
یعنی تلاش برای پا به پا شدن با حجم کلمات بیشتری که همچنان می‌شنود. اختصاص داده 
شده و شما کنترل مونولوگ درونی مشتری‌تان را به دست گرفته‌اید و آن را وادار به داستان 
سرایی به نفعتان و نه بر علیه‌تان کرده‌اید. 

کمی گیج شدید؟ اگر این‌طور است. تنها نیستید. دقت کنید. اگرچه یادگیری این استراتژی 
بسیار آسان است. اما درک آن تا حدودی دشوارتر است. پس اجازه دهید قدم به قدم توضیح 
دهم. با یک یادآوری سریع از فصل قبل شروع کنیم؛ استفاده استراتژیک مادرم از لحن صداء 
به هنگام صدا زدن اسم من. اگر مادرم با لحنی فاطع و جدی می‌گفت: «جردن!». کلمات 
بیشتری که من می‌شنیدم این بود: «سریع بیا اینجا! چه کار کرده‌ای!» و برعکس, اگر با لحن 
آهنگینی می‌گفت: «جر-دن». کلمات بیشتری که من می‌شنیدم این بود: «عزیزم کجایی؟ 
هرجا هستی بیا بیرون, بیا!» 

سا ان ها ستال مدای اسف که یه هس لحم سا معمعدای ۱ کلمات وه 
نشده مخصوص به خود را خلق می‌کند و شنونده در ذهن خودا گاهش آن‌ها را می‌شنود. سپس 
در آنجاه شنونده برداشت مناسب را انجام می‌دهد. 

بنابراین زمانی که در موقعیت تأثیرگذاری. در حال صحبت با مشتری هستید. مغز او عملاً به 
طور هم‌زمان در حال گوش دادن به دو چیز متفاوت است: اول. مشتری به کلماتی که به زبان 
می‌آورید گوش داده و معنی هر کدام راء هم به طور کلمه به کلمه و هم در چارچوب یک جمله 
تحلیل می‌کند و دوم. به مونولوگ درونی خود گوش می‌دهد که در حال سبک سنگین کردن 
مزایا و معایب آخرین کلماتی است که به زبان آوردید و برداشتی که مغز از آن‌ها داشته است. 
برای متال. فرض کنیم با مشتری ای به نام جان اسمیت ۳۳ تماس تبلیغاتی گرفته‌اید و او 
تلفن را برداشته و سلام می‌کند و شما جواب می‌دهید: «سلام. اسم من بیل پیترسون ۴۴ است 
و از آژانس مسافرتی آکمی۴۵ تماس می‌گیرم. می‌خواستم با آقای جان اسمیت صحبت کنم. 


آیا خانه است؟» 


ایک سا که زا در عار ند کی کردم باشدا ما مظمتا هستان بهاطون دی نمی 
چنین فردی احتمالاً پشت تلفن صدای جان را تشخیص دهد و چون تقریباً هر دفعه که تلفن 
زنگ می‌زند. بازاریاب تلفنی پشت خطش بوده است. جان در همان پنج ثانیه اول جلسه 
فروش, متوجه می‌شود که فضیه از چه قرار است. پس چگونه پاسخ می‌دهد؟ 

جحب. در بیشتر مواقع. «جان اسمیت» عادهی به ساد گی تلفن و قطع می کند. چون می‌داند 
که با قطع کردن تلفن. باعث ناراحتی کسی از آشنایانش نخواهد شد. 

بااین‌حال. فرض کنیم که این «جان اسمیت» خاص. بسیار پایبند اخلاقیات است و با قطع 
کردن تلفن به روی اشخاص. احساس راحتی نمی کند. حتی اگر آن شخص فروشنده سمجی 
پس به جای قطع کردن تلفن» آقای اسمیت با لحنی نیمه آزرده می‌گوید: «اسمیت هستم. 
می‌توانم به شما کمکی کنم؟». اگرچه مونولگ درونی‌اش به مرکز قضاوت انتقادی او با لحنی 
از کوره در رفته می‌گوید: «لعنتی! فروشنده مزخرف دیگری با خانه من تماس گرفته و مزاحم 
شام خوردنم شده است! باید راهی برای پایان دادن به این تماس پیدا کنم و بعد شماره خودم 
را در فهرست با من تماس نگیرید. قرار دهم.» 

اکنون» واضح است که این نوع مونولگ درونی, برای فروشنده هیچ شانسی برای بستن معامله 
فراهم نمی کند. در واقع» حقیقت این است که فروش حتی پیش از آغا خاتمه پافته است. 


بااین‌حال. از آنجایی که بیل پیترسون فقط پاسخ بیرونی آقای اسمیت که می‌گوید «می‌توانم 


تما کشک کت اش ی کاملر ام ای مارا ب ایفت وتا اععماهنه فش موی | 
ادامه می‌دهد. 

طور که فروشنده به حرف زدن درباره فرصت شگفت‌انگیز او ادامه می‌دهد. دیالوگ آقای 
می‌شود که از او سوالی پرسیده شده است: 

«.. به همین سادگی. آقای اسمیت. فقط من باید چند تا سوّال کوتاه از شما بیرسم و مزاحم 
وقتتان نمی‌شوم. مشکلی نیست؟» 

آفای آمتیت قور | خواب مر خه ان با موف بای کرشیه بانط روم 

بیل پیترسون جواب می‌دهد: «مسئله‌ای نیست. چه زمانی من...» 

معاملات از دست رفته که اگر میلیون‌ها بیل پیترسون جهان از وقایع مونولوگ درونی مشتری 
شان آگاه بودند و استراتژی ساده اما بسیار قدرتمندی برای مواجهه با آن را آموزش دیده 
ده لحن صدای تأثیرگذار اصلی 

قبل از آنکه جزئیات این استراتژی را به شما آموزش بدهم. ابتدا باید وجه تمایز خیلی مهمی 
را توضیح دهم. اين وجه تمای چگونگی به‌کارگرفتن معامله‌گرهای مادرزاد از لحن صدای 
درست. به طور خودکار در کلامشان است. برخلاف افراد دیگر که قادر به انجام ناخودآگاه آن 


ند مد 0 


۰ 


کارگیری ده لحن صدای تا ار اصلی در کلام خود ندارید. به صورت غریزی کنترل 


ملاحظه کنید. زمانی که فروشنده بالفطره‌ای هستید. نیازی به تصمیم گیری خودآگاه برای به 


ذهن ناخودآگاهتان به طور خودکار این امکان را برایتان فراهم و هر دفعه آن را تنظیم می 
نماید. 

اگر در هر نقطه‌ای از فروش نیاز داشتید تا کاملاً مطمئن یا کامل بی‌ریا یا مهربان و دلسوز یا 
کاملا تتطق یه نظار فرستیت با تیان بقه کدام انده لح .ضدای اصلی. که تاتیرید برش انشان را 
کنترل می‌کنند داشتید. آنگاه دقیقاً همان لحن صداء بدون حتی فکر کردن به آن» در قالب 
پوششی روی کلامتان آورده می‌شود. هیچ عمدی درکار نیست. 

در طرف دیگر اگر فروشنده‌ای بالفطره نباشید. یعنی گروه بزرگی که بیش از ٩۹درصد‏ 
جمعیت را در بر می‌گیرند به نوعی از کارافتادگی در ارتباطات درونی شما رخ می‌دهد. ذهن 
خودآگاه و ناخوداً گاهتان در برقراری پیوند برای تبادل نامحدود اطلاعات بین خود. ناکام می 
مانند. 

در نتیجه» ارتباطات برونی شما تبدیل به نسخه آبکی از چیزی می‌شوند که واقعاً قصد بیانش 
ی ا ع و ی ها ری اه ری سر 
صدا و زبان بدن ابراز کنید. کاهش می‌پابد. 

ملاحظه کنید. بدون اینکه متوجه شوید. لحن صدایی که گمان می‌کردید به کار گرفته بودید. 
به نحوی مآموربتش: یعنی تلفیق شدن با کلمات را به درستی انجام نمی‌دهد. بااین‌حال؛ 
کلمات وظیفه خود را بدون مواجهه با هرگونه مانعی به انجام می‌رسانند. به بیان دیگر» غیاب 
لحن صدا یا بیشتر حضور تنها میزان بسیار کمی از لحن صدا در ارتباطات برونی‌تان انتخاب 
آگاهانه شما نبود؛ بلکه. قربانی شیوه ارتباطات درونی سطح پایین بودید که در لابه‌لای گفت 


وگوهاء «توانایی تشخیص آواهای مختلف» را از شما گرفت. 


دقیقاً همان لحظه‌ای که کلمات از دهانتان خارج می‌شدند و با گوش‌های خود آن‌ها را می 
شنیدید. ذهن ناخودآگاهتان شما را فریب داد؛ یعنی این‌طور فکر کردید که لحن کلامتان 
عالی به نظر می‌رسد؛ دقيقاً همان گونه که قصد داشتید. 

اما در وآقعیت خصوصیاتی از قبیل یقین. اعتمادبه‌نفس. شور و انگیزه» اشتیاق» فوریت. یکدلی. 
شیوایی و سایر خصوصیات درونی که وظیفه‌شان توصیف درست داستان يا مفهوم است. در 
ترجمه گم می‌شوند؛ قربانی ضرباتی از دستان نیرومند طبیعت و پرورش که شمارا با شیوه 
ارتباطات درونی‌ای به دوران جوانی آورده که پیام‌های برونی‌تان را تضعیف می‌کند. یعنی اجازه 
می‌دهد کلماتتان آزادانه جریان پیدا کنند» ولی ماتفی:برای لحن صدا ایجاد می‌کند. 

اکنون» درباره اينکه چقدر لحن صدا در توانایی شما در معامله تثیررگذار است. در پایه‌ای‌ترین 
سطح یعنی زمانی که از لحن صدای خود به طور طبیعی استفاده می‌کنید نه برای به دست 
گرفتن کنترل مونولگ درونی مشتری, به منظور مشاهده تأثیرات مخرب این موضوع به قسمت 
احساسی «سه تا ده» بازگشته و نگاه بیندازید. 

ملاحظه کنید. در نبود لحن صدای مناسب. توانایی‌تان برای تکان دادن مشتری از نظر 
احساسی به شدت محدود می‌شود و به دنبال آن توانایی‌تان در معامله کردن هم کم می‌شود. 
به یاد داشته باشید. کلماتتان مشتری را به صورت منطقی حرکت می‌دهند و لحن صدا به 
طور احساسی. 

و به علاوه. ما می‌توانیم از لحن صدا در سطح خیلی بالاتری. برای به دست گرفتن کنترل 
مونولوگ درونی مشتری‌مان استفاده کنیم و آن را از داستان‌سرایی علیه خود بازداریم. در 
حقیقت. زمان آن رسیده که به طور دقیق و با جزئیات بیشتری درباره این موضوع صحبت 
بیایید به مثال آقای اسمیت خوش رفتار و دشمنش بازاریاب تلفنی» بیل پیترسون, از آزانتژن 
مسافرتی آکمی باز گردیم. تنها با یک تفاوت. اين بان بیل پیترسون مسلح به تکنیک‌ها و 


استراتژی‌های «سیستم خط مستقیم» خواهد بود. با ساده‌ترین قانون شروع می‌شود: فروشنده 


هیچ‌وقت نباید با مشتری» بیش از حد رسمی صحبت کند؛ در عوض. فروشنده باید طوری با 
مشتری صحبت کند که گویی با دوست خود صحبت می‌کند. 

بنابراین. به جای گفتن: «سلام. اسم من بیل پیترسون است و از آژانس مسافرتی آکمی تماس 
می‌گیرم. می‌خواستم با آقای جان اسمیت صحبت کنم. آیا خانه است؟» که همه چیز را خراب 
می کند. فروشنده باید با لحن بسیار سرزنده و بشاشی بگوید: «سلام جان آن‌جاست؟» 
اکنون. وقتی می‌گویم «با لحن بسیار سرزنده و بشاش» منظورم یکی از ده لحن صدای 
تأثی رگذار اصلی. به نام لحن صدای «من اهمیت می‌دهم» یا «من واقعاً می‌خواهم بدانم» است. 
با به کار بردن این سرزندگی و لحن صدای مشتاق. درحالی که تقریباً تمام فروشندگان دیگر 
کلمات یکسانی را به صورت سرسری می‌گویند. نه تنها من خودم را از مابقی متمایز می‌کنم 
بلکه فرآیند به دست گرفتن کنترل مونولوگ درونی مشتری را هم آغاز می‌کنم. 

اساسا هدف ما درگیری کامل با موضوع و نشان دادن علاقه شدید به حرف زدن با مشتری 
است و همجتین در موارن دیگ؛ مفلا زمانی که می گونیق. «عالعان. خوب است؟»# هدف تا 
نهادن رابطه‌ای فوری با شخص و نشان دادن خود به عنوان فردی است که آهمیت می‌دهد و 
واقعاً می‌خواهد حال مشتری را بداند. 

این لحن صدا پیوند روانی ناخودآگاه ایجاد می‌کند. زیرا ما ذاتاً به کسانی که درباره خوب 
بودنمان ارزش قائل می‌شوند احساس نزدیک‌تری پیدا می‌کنیم. 

اکنون در این مثال. کلمات بیشتری که آقای اسمیت بعد از «سلام. جان آنجاست؟» شنید. 
این بود: «واقعاً می‌خواهم بدانم! شبیه بقیه فروشندگان نیستم که از شما این سوال را می 
پرسند تا فقط به هدفشان برسند. واقعاً می‌خواهم با او حرف بزنم!» 

حال. جهت شفاف‌سازی, در میزان پر آنرژی بودن و سرزندگی کلامتان حدی وجود دارد که 
خارج از آن. صداقت شما ساختگی به نظر می‌رسد. به بیان دیگ شما نمی‌خواهید آن‌طور که 
تونی بیر۴۶ می‌گوید: «عا!ااالی» آن را بگویید. منظورم این است که اگر چنین کاری کنید 


کاملاً شبیه به احمق‌ها می‌شوید. می‌خواهید به قدری سرزنده و بشاش باشید که منظور خود 


را برسانید. اما نه بیش از حد که مسخره به نظر برسید. به یاد داشته باشید. لحن صدا سلاح 
مخفی تأثیررگذاری است. چراکه زبان غیر گفتاری است. یعنی مشتری‌تان مجموعه‌ای از کلمات 
را بدون به زبان آوردنشان می‌شنود. حتی بدون اينکه متوجه شود. تحت تأثیر قرار می‌گیرد. 
یه قاس ای و ی 

او هم‌زمان که در حال شنیدن کلمات اضافی خوش و بش پر آنرژی بیل پیترسون است و 
تلاش می‌کند معنی آن را پردازش کند. می‌گوید: «بله. من جان هستم» که در ادامه بیل 
پیترسون فوراً از دومین لحن صدای تأثیرگذار اصلی خود رونمایی می‌کند: بیان جمله خبری 
به صورت سوّال و آن را در جملات زیر به کار می‌گیرد: 

«سلام. اسم من بیل پیترسون است و از شرکت مسافرتی آکمی در بورلی هیلز کالیفرنیا تماس 
می‌گیرم. حالتان چطور است؟» 

اکنون» به خبری بودن هریک از آن سه عبارت توجه کنید: 

۱) سلام. اسم من بیل پیترسون است؛ 

۲ و از شرکت مسافرتی آکمی 

۳ در بورلی هیلز کالیفرنیا تماس می‌گیرم. 

واضح است که هرکدام از آن‌ها. عباراتی خبری‌اند. نه سوالی. هرچند با بیان آن‌ها به صورت 
سوال. موفق می‌شوید تا از قدرت سه میل متمایز انسان به طور هم‌زمان بهره ببرید. ما انسان 
ها دوست داریم: 

یک ها وی 

۲ افرادی را که قبلا ملاقات کردیم به یاد بیاوریم. 

۲ به طور کلی سازگار ظاهر شویم. 

حال. تماشا کنید زمانی که بیل پیترسون آن عبارات خبری را به صورت سوالی بیان می‌کند. 


جه اتفاقی برای جمله‌بندی می دهد: 


«سلام اسم من بیل پیترسون است؟ از شرکت مسافرتی آکمی تماس می‌گیرم؟ در بورلی 
هیلز کالیفرنیا؟ امروز حالتان چطور است؟» 

با بیان هرکدام از این سه جمله به صورت سوالی و پشت سرهم. چیزی به نام توافق‌های خیلی 
کوچک به وجود می‌آورید و کلمات بیشتری که آقای اسمیت می‌شنود: «درسته؟ درسته؟ 
تعریف ما را شنیده‌ای» درسته؟» 

مثالی دیگر از زندگی شخصی من: 

دخترم در کود کی‌اش بهترین فروشنده بود. آو می‌ گفت: «باباء ما قرار است به اسباب‌بازی 
فروشی برویم. درسته؟ خودت گفتی. درسته؟» اگر تابه‌حال از کودکان اين را شنیده باشید. 
پس حتماً می‌دانید که آن‌ها ذاتاً می‌دانند جگونه از این لحن صدا استفاده کنند. 

حال, هنگامی که دخترم این کار را انجام می‌داد. وارد سرم می‌شدم و شروع به جست‌وجو در 
حافظه‌ام می کردم و با خود می‌گفتم: «نمی‌دانم. آیا من چنین چیزی گفته بودم؟» اما او از 
قبل مکالمه را پیش برده بود و پیش از اينکه بتوانم جلوی او را بگیرم و واقعاً درباره‌اش فکر 
کنم در را باز کرده بود تا به اسباب بازی فروشی برود. با به کارگیری این لحن صداء پیش از 
آنکه متو جه شوم هه اتفاقی دار نمی آفتته او معتقیما هرا به ماش که فروشگا۵ وی فسته 
خرید اسباب بازی مورد علاقه‌اش برده بود. 

از این لحن صدا خیلی محدود استفاده خواهید کرد اما در به دست آوردن توافق با مشتری 
تان بسیار قدرتمند است. می‌توانید جمله خود را به صورت سوالی بیان کنید یا در برخی 
عباراتدقیها همان لمات ابه کار بکت ید فقظ ضذانتان را فوبارف خوبارضو فوبارهبلند 
کنید و این گونه مشتری می‌شنود: «درسته؟ درسته؟ درسته؟» 

وقتی بیل اسمش را به صورت سوالی بیان می‌کند. مونولوگ درونی آقای اسمیت می‌گوید: 
«صبر کن ببینم! آیا باید بدانم این فرد کیست؟ بهتر است بیگدار به آب نزنم و جوری به نظر 


اتفاقی که دقيقاً در لحظه‌ای که عبارت خبری را به صورت سوال بیان می‌کنید رخ می‌دهد. 
این است که مغز مشتری‌تان به حالت جست‌وجو می‌رود و تلاش می‌کند تا متوجه شود که 
آیا باید اسم فرد تماس گیرنده را می‌دانست يا نه. و دوباره با توجه به قدرت پردازش محدود 
ذهن خودآگاه» تا زمانی که مغز مشتری در حالت جست‌وجو باقی بماند. مونولوگ درونی او از 
داستان‌سرایی علیه شما ناتوان خواهد بود. 

اکنون. برای شفاف‌سازی, هرقدر هم این مفهوم قدرتمند باشد. نباید این‌طور فکر کنید که 
تنها به خاطر اينکه عبارتی خبری را به صورت سوال بیان کردید» مشتری از شما خربد خواهد 
کرد. واقعاً طرز کار لحن صدا این گونه نیست. در عوض لحن صداء مشتری را با متوقف کردن 
مونولوگ درونی‌اش از داستان‌سرایی علیه شما داخل بازی نگه می‌دارد. در نتیجه. امکان 
تأثیرگذاری بیشتر شما فراهم می‌گردد؛ چیزی که در قالب جمله بعدی‌تان می‌آید. 

در واقع. در اين نقطه از فروش, از شما می‌خواهم دقیقاً این‌گونه به همه چیز فکر کنید: کلمه 
به کلمه و جمله به جمله. 

از شما می‌خواهم مطمئن شوید هر کلمه‌ای که انتخاب می‌کنید. براساس هدفتان و بهترین 
گزینه ممکن باشد (درباره این موضوع کمی بعد صحبت می‌کنیم) و اينکه لحن صدایی که به 
کار گرفتید به شما اجازه کنترل مونولوگ درونی مشتری و درنتیجه. جلسه فروش را دهد. 
در این مثال» مجموعه کلمات بعدی که می‌گویید يا به عبارت دیگر در زبان محاوره‌ای خط 
مستقیم. الگوی زبانی بعدی شما علت دیق تماس امروزتان به مشتری را توضیح خواهد داد. 
به بیان دیگر, شما بی منظور با مشتری تماس نگرفته‌اید. دیروز تماس نگرفتید. فردا تماس 
نگرفتید و هفته بعد تماس نگرفتید؛ همین الان با او تماس گرفتید و دلیل خیلی خاصی پشت 
آن دارید. 

ما به این دلیل» توجیه‌کننده می‌گوییم. زیرا توجیهی برای برقراری ارتباط شما با مشتری 
ایحاد می کند. در فصل ۱۰ (که جزئیات مشتری‌یابی را کندوکاو می کنیم) درمورد این موضوع 


به طور دقیق‌تر صحبت خواهم کرد برای الان. تنها باید بدانید که وقتی از توجیه کننده به 


یابد. در این مثال. درخواستی که بیل پیترسون خواهد کرد. اجازه پرسیدن مجموعه سوالاتی 
از آقای اسمیت خواهد بود. تا بتواند روند گردآوری اطلاعات را آغاز کند. بااین‌حال. اکنون 
صرفا پبایید رف نویه کتنده وه لخن ضدایی. کنیل برای ان به کار هن برد تهر کر کنیه: 
لحن صدای رازآلود. 

بیل می‌گوید: «جان. دلیل تماس امروزم این است که ما به دنبال گروهی گزینشی از صاحب 
خانه‌ها در منطقه شما هستیم تا به آن‌ها پیشنهاد...» و بعد هم آن پیشنهاد را توضیح خواهد 
داد. ممکن است پیشنهاد ویژه‌ی بازاربابی باشد که آقای بیل بلیط هواپیمای مجانی یا یک 
مسافرتی یا تعطیلاتی با هرچیز دیگری باشد که مزیت قابل انتظاری برای آقای اسمیت خواهد 
داشت. 

با پایین آوردن صدایتان تا حدود زمزمه و توقف روی حرف «د» در کلمه «دلیل» به مدت 
چند صدم ثانیه, به این لحن صدا دست می‌یابید. به علاوه» از آنجایی که صدایتان را تا حدود 
زمزمه پایین آورده‌اید. کلمه دلیل» ویژگی‌های راز را به خود می‌گیرد و احساس فوریت و 
کمیابی ایجاد می‌کند. چیزی که اکنون ما را به چهارمین لحن صدای تأثیر گذار اصلی می 
رساند: ای : 

در فروش. ما از کلمه کمیابی برای توضیح میل ذاتی مشتری. به خواستن بیشتر و بیشتر از 
چیزی که فکر می‌کند کم‌تر و کم‌تر از آن موجود است. استفاده می‌کنیم. به عبارت دیگر. 
می‌شود که میل او به آن. حتی بیش از پیش شود. 

در مجموع. سه نوع کمیابی وجود دارد. 


کمتاین کلافن تجعین ان کشایی اسنت که کافاد با استفاقه از کلمات تعاخته اي شوه اکنوخ 
بایید مثالمان را تغییر دهیم ( و با آقای اسمیت و بیل پیترسون خداحافظی کنید) و فرض 
کنیم شما فروشنده۳[۷1۷ هستید و یک مشتری به قصد خرید بأ ۷۵۰ با صندلی‌های چرم 
تمام مشکی وارد نمایندگی فروشتان می‌شود. و فرض کنیم می‌خواستید درباره مدل و رنگ 
سه ماه دیگر به دستمان می‌رسد.» خیلی ساده است. این‌طور نیست؟ 

در فروش, ما به اين فرآیند. خلق فوریت می‌گوبیم. خلق فوربت بخش جدایی‌ناپذیری از 
ترعیتا مش )ده الان ریت کردن انتا و تهرگ۵ر آنتدهء دار تتیخه هسیشه: پیش ار .هر خواتست 
سفارش باید دست کم مقدار اند کی فوریت خلق کنید؛ زیرا این کار احتمال بله گفتن مشتری 
تان را به شدت افزایش خواهد داد. 

حال. اگر فروشنده می‌خواست این احتمال را حتی بیشتر افزیش دهد. می‌توانست کلماتی که 
به زبان می‌آورد را هم با لایه‌ای از لحن صدای کمیابی بیامیزد 

ما به این نوع دوم از کمیابی, کمیابي لحنی می‌گوییم. 

به طور مشخصء کمیابی لحنی هنگامی است که صدایتان را در حدود زمزمه پایین می‌آورید 
و سپس کمی جذابیت و انرژی به آن اضافه می کنید! به کار بردن این لحن از صدا برای یک 
کلمه يا عبارت. حس کمیابی در ذهن ناخودآگاه شنونده ایجاد می‌کند و بعد ذهن 
ناخودا گاهش در قالب حس ششم. به همتای خودا گاهش سیگنال می‌فرستد. 

به بیان دیگر کمیابی لحنی روی کمیابی کلامی آنباشته می‌شود و بدین صورت کلامتان» 
برخلاف زمانی که تنها از مایت کلامی استفاده کنید» احساس کمیابی خیلی بیشتری در 


غریزه مشتری ایجاد می کند. 


و این ما را به سمت سومین نوع کمیابی به نام کمیابی اطلاعاتی می‌برد؛ یعنیء خود اطلاعات 
هم کمیاب هستند. به عبارت دیگر نه تنها بأ ۷۵۰1 مشکی موجودی کم دارد. بلکه هیچ 
شخص دیگری از اين حقیقت آگاه نیست. 

اساساًء کمیایی اطلاعاتی تأثیر زمزمه را افزایش می‌دهد و آنجه گفته شد را تبدیل به رازی 
تمام و کال ی ک ای ای تم خاش هی کارا که اه ای کت تام وان 
برای به دست آوردن مزایای شخصی استفاده نماید. 

حال. آن‌ها را بدین صورت کنار هم قرار می‌دهید: 

8 نخست. کمیابی کلامی برای نقل منطق استفاده می‌شود: «ما فقط یک ,۷۵۰1 تمام مشکی 
موجود داریم و محموله بعدی سه ماه بعد به دستمان می‌رسد.» 

ال دوم. با استفاده از زمزمه پر قدرت. کمیابی لحنی اضافه می‌کنید. این کار موجب تشدید 
حس کمیابی برای مشتری می‌گردد. 

و سوم. با توضیح اينکه حتی خود اطلاعات هم سری و کمیاب هستند. کمیابی اطلاعاتی 
می‌افزایید. 

برای سه لحن صدای بعدی. بيایید جهشی به انتهای بدنه اصلی ارائه‌ی فروشتان داشته باشیم. 
جایی که قرار است برای اولین بار درخواست سفارش کنید. 

بدین منظور» در حین درخواست سفارش کردن. می‌خواهیم مجموعه‌ای از سه تغییر در لحن 
صدا را به کار گیریم. این کار با لحن صدای اطمینان کامل شروع می‌شود» سپس با تغییر به 
لحن صدای خلوص نیت و بعد تغییر مجدد به لحن صدای انسان منطقی انجام می‌شود. 

ابتدا اجازه دهید هر لحن صدا را به طور جداگانه توضیح دهم. 

۱ اطمیتان کامل: این لحن ضدا را قبلا در فصل ۴ با جزقیات توضیم:دافهام» بتایر این بگذا رید 
هنشت عافظ ای ناه که اساسا لحم رضتای اظشتان کال نصا شما با ری 
که به نظر دقیقاً از چاکرای خورشیدی می‌آید. لحنی قاطع‌تر و صریح‌تر می‌گیرد. تا عقیده 


مطلقتان درباره هر چیزی که در آن لحظه به زبان می‌آورید را منتقل کند. 


۲ خلوص نیت: لحن کم جان, با اعتمادبه‌نفس, روان و آرامی است که نشان می‌دهد آنچه 
الآن درحال گفتن هستید. مستقیماً از عمق قلبتان می‌آید و در بالاترین سطح ممکن با 
مشتری کاملاً صادق هستید. خلوص نیت لحنی روان و مخملی است که آن‌قدر فروتنانه و 
آراشش‌نخن اس کفانا هی امیر که نظر می‌رسه: ابا شما داقعا درخال عد‌ وهی کردن 
نیستید. در عوض. دارید چیزی را به کسی می‌گویید که به طور واضح به نفع اوست و در 
نتیجه اگر حرف شما را باور نکند و توصیه شما را نپذیرد. احمق خواهد بود. 

۲ تا ش فتطی ماو تک از کی وهای مه اه مت ات سا که ری ارم 
ترین لحظات جلسه فروش استفاده می‌شود. در اینجاء روی نحوه استفاده از آن. در انتهای 
فروش تمرکز می‌کنیم؛ بااین‌حال» از شما می‌خواهم بدانید. در شروع فروش نیز از این لحن 
صدا استفاده می‌شود؛ پعنی زمانی که از مشتری خود اجازه می‌گیرید تا مزایای هر محصول 
یا ایده‌ای که در حال عرضه به او هستید را توضیح دهید. 

به عبارت دیگر ابتدا بدون گفتن چیزی شبیه به «اگر شصت ثانیه وقت داری» دوست داشتم 
ایده‌ای را با تو به اشتراک بگذارم. یک دقیقه وقت داری؟» شروع به مجاب کردن مشتری‌تان 
در هنگام گفتن چهار کلمه انتهایی «یک دقیقه وقت داری؟» از لحن انسان منطقی استفاده 
کنید. در این لحنء صدای خود را در پایان جملات. بالا می‌برید تا گفته‌هایتان عقلانی به نظر 
کو از ی ای اما یایاده یی ات فک تسش نی سم 
اش هی ی افو مکی هس یت اراس ی مس ار ای 
که در طبیعت انسان تمایل به پیروی از قانون طلایی وجود دارد - با دیگران به گونه‌ای رفتار 
کن که دوست داری با تو رفتار کنند - مشتری‌تان به طور ناخودآگاه وظیفه خود می‌داند که 
منطق شما را با مهربانی پاسخ دهد و این منجر می‌شود که او به تقاضای شما جواب مثبت 


دهد. 


اکنون. در رابطه با بستن معامله. نمونه‌ای از چگونگی قرار دادن هر سه لحن صدا در قالب یک 
نخست. الگوی زبانی پایان معامله چنین چیزی خواهد بود: «بیل, اگر به من فرصت بدهی. 
نامر کهب ان کل تحت ار فرارقر رخ مات فیس 

اکنون. اجازه دهید به شما نشان دهم ما چگونه سه لحن صدای فوق را تبدیل به الگوی لحن 
ابتداء با لحن اطمینان کامل شروع می‌کنيم. که برای کلمات: «بیل. اگر به من فرصت بدهی 
و باورم کنی.» به کار گرفته می‌شود. 

سپس به آرامی لحن صدایمان را از اطینان کامل به خلوص نیت تغییر می‌دهیم» که برای 
کلمات: «.. خیلی خیلی تحت تأثیر قرار می‌گیری...» به کار گرفته می‌شود. 

و در انتهاه از لحن صدای خلوص نیت به سراغ لحن صدای انسان منطقی می‌رویم» که برای 
کلمات: «.. منطقی نیست؟» به کار گرفته می‌شود و نشان دهنده این است که شما انسان 
به یاد داشته باشید. شما نمی‌خواهید جمله «منطقی نیست؟» را با لحنی عصبانی و خشن 
بگویید پا آن را را با لحن تو دماغی پیندکستر ۲۷ بگویید یا اينکه آن را با لحن صدای زیر 
ماری پاپینز۴۸ بگویید. در عوض, می‌خواهید نشان دهید که فردی منطقی هستید و درنتیجه 
صورت (با لحن صدای انسان منطقی) معامله را به سرانجام می‌رسانید. نه با لحنی از اطمینان 
کامل که فشار القا می‌ کند. 

اکنون» فرض کنیم ارائه‌ای فوق‌العاده انجام دادید که در انتها برای اولین بار درخواست سفارش 
کردید. اماء به هر دلیلی یعنی» مشتری‌تان یکی از مخالفت‌های متداول را می‌آورد او همچنان 


صرف نظر از اینکه شما را با چه مخالفتی روبه‌رو می‌کند. اولین سوالی که از او می‌پرسید این 
تاه نم و با ایح ها 

این شروع الگوی زبانی‌ای است که به شما اجازه خواهد داد تا اولین الگوی حلقه خود را آغاز 
کنید. جایی که فرآیند افزایش سطح اطمینان مشتری برای هر کدام از سه تا ده را شروع می 
کنید. بعداً درباره این موضوع بیشتر صحبت خواهیم کرد. 

بنابراین. فرض کنیم در پاسخ به درخواست سفارش شما. مشتری‌تان می‌گوید: «خوب به نظر 
می‌رسد. بگذار راجعش فکر کنم.» 

جواب شما این‌طور خواهد بود: «منظورت را متوجه می‌شوم. اما اجازه بده سوّالی آزت بپرسم. 
آیا به نظرت این ایده منطقی می‌رسد؟ آیا ایده را دوست داری؟» 

ها کته ارات کل که کار یوب ای اهوم شوم 30 
انتها که می‌گویید: «.. آیا ایده را دوست داری؟»-لحن فرضی و بی توجه به پول خواهد بود. 
در این حالت. کلمات بیشتری که مشتری می‌شنود این گونه است: «فرض کنیم بحث سر 
پولش نیست آیا به نظرت این ایده منطقی می‌رسد؟ آیا ایده را دوست داری؟» 

اساساً با این کار شما همه چیز را تبدیل به اجرایی نظری کرده‌اید که کاملاً مشتری را خلع 
سلاح می کند. این کار به شما اجازه می‌دهد تا روند افزايش درجه اطمینان او برای همه سه 
تا ده را با استفاده از فرآیند حلقه ادامه دهید. 

سپس لحن صدای غیر مستقیم بدیهی را داریم. 

آئتاندا لین نداهن ین مستفیم موب شکل اسفی فقهان از تکسک :قفوم نف | شقه ات زا 
در حال ایجاد این باور در ذهن مشتری هستید که مزایای محصولتان کاملاً بدیهی است. اگر 
در مّسسه‌ی مالی کار می‌کنید. شاید به طور مثال بگویید: «جان. مطمئناً از این طریق به 
پول خواهی رسید. اما مهم‌تر از آن در طولانی مدت می‌توانم در موضوعات تازه و بازی‌های 


سرمایه گذاری برایت کاری انجام دهم کد..». 


به تیار نت یکره ار انم له ضیا استفاهه هی کی تاه ظور ع متفه مقر یر این 
باور برسانید که محصول یا خدمت شما آینده درخشانی دارد و این موضوع کاملاً بدیهی و 
آشکار است. 

با این حساب. به سراغ آخرین لحن صدا از ده لحن صدای تأثیرگذار اصلی می‌رویم: «من 
دردت را حس می‌کنم.» که همچنین در بعضی مواقع» به آن لحن صدای بیل کلینتون هم 
می‌گویم؛ چراکه او در به‌کارگیری این لحن صدا مهارت بسیار زیادی دارد. 

اساسا از این لحن صدا به هنگام پرسیدن سوالاتی که برای آشکار ساختن نقاط درد اصلی و 
ثانویه مشتری‌تان طراحی شده اند. استفاده می‌ کنید و در صورت نیاز, آن‌ها را شدت می‌دهید. 
ملاحظه کنید. اگر قصد داشته باشید این کار را با به کار گیری لحن صدایی خشن يا بدون 
نشانه‌ای از همدردی انجام دهید. فورً رابطه خود با مشتری را از دست خواهید داد و به احتمال 
خیلی زیاد نهایت به ناسزا گفتن به شما ختم شود. هرچند. اگر از لحن صدای «من آهمیت 
می‌دهم» استفاده کنید. در نهایت حتی مشتری رابطه‌ای عمیق‌تر با شما ایجاد می کند. چراکه 
این حس غریزی قدرتمند را دریافت می‌کند که او را درک می‌کنید و واقعاً به آو آهمیت می 
دهید. 

کلتت افتفا ده از این اف واه آنران نکزلی: مرتهمه ام ات و که اضعا درخ مر را 
اتفمبانش کر ده و عهها آقمیت هت که راطق کرد درکای اه کمک کشت آ ینک 
تنها برای به دست آوردن کمیسیون آنجا نیستید. 


و با این توضیحات. بیایید به سراغ زبان بدن برویم. 


۰ 
۵ ۱ ۵ مه 


زبان بدن پیشرفته 

آیا تابه‌حال با کسی که به معنای واقعی نفرت‌انگیز باشد ملاقات کرده‌اید؟ کسی که صرفاً 
حضورش, به قدری باعث ایجاد حس ناراحتی و عصبانیت می‌شود که اگر هنوز در مدرسه 
ابتدایی بودید. از بغل دستی خود می‌خواستید تا یک کوتی شات۳۹ به شما بزند. 

برای شما غیر شرقی‌نشینان آمریکاه کوتی شات. تزریق ساختگی است که توسط یکی از 
دوستانتان به شما زده می‌شود تا شما را از مبتلا شدن به کوتی بچه‌های دیگر محافظت کند. 
علائم شایع کوتی‌ها عبارت است از: پوشیدن شلوار کوتاهه دست کردن در بینی و خوردن آن؛ 
علاقه به فسیل‌هاء آخرین نفر انتخاب شدن برای تیم‌های ورزشی» حرکات دست سردرگم 
کننده در هنگام حرف زدن و ظاهری شبیه کودن‌ها که خودش را از دست‌کم ۱۵۰ فوتی 
مشخص می‌کند (به عنوان پی‌نوشت. به شدت توصیه می‌شود که کودکانی که به کوتی‌ها 
مبتلا نیستند. با آن‌هایی که مبتلا هستند با بیشترین رحم و دلسوزی رفتار کنند» چراکه به 
احتمال ٩۹درصد‏ وقتی بزرگ شوند. درنهایت برای یکی از مبتلایان کار کنند.) 

به هر حال. مطمئنم که در نقطه‌ای از زندگی» همه شما با کسی که آن نوع از پاسخ منفی 
احساسی را در شما به وجود آورده. برخورد کرده‌اید. کاری که اکنون می‌خواهم انجام دهید. 
این است که دقیقاً به اولین لحظه‌ای که چشمتان به آن شخص افتاد و به طور ناگهانی حس 
ناخوشایندی در شما ایجاد شد. فکر کنید. تقریباً يقین دارید که حرف‌ها پا لحن صدای او نبود 
که به شما اضطراب و نگرانی وارد کرده؛ در عوضء مشکل از زبان بدنش بود؛ ظاهر رفتارها؛ 


حرکات بدن» طرز دست دادن با ناکامی دربرقراری ارتباط چشمی یا ایستادن بسیار نزدیک 


در کنارتان بوده که زنگ خطر را روشن کرده و شما را به شدت در جای خود تکان داده است. 
ان کلام اشکقه ارتاط عی کلام که فان رتاش از ارشاط کلام است: ها شروغ نک 
توپ جنگی به حس درونی شما ضربه می‌زند. چیزهایی مانند افکاره احساسات. مقاصد و 
منظورهاء همه با شیوه حرکت دادن بدنتان رد و بدل می‌شوند: با مدبربتتان از فضا و زمان؛ 


طرز ایستادن ظاهر چهره. حالات صورت و ارتباط چشمی و حنی بو و رابحه بسا 


همه‌ی آن‌ها زمانی که در حال صحبت با فردی به طور رو در رو هستید و برای اولین بار به 
شما چشم می‌دوزد. در کمتر از ثانیه‌ای پردازش می‌شوند. نمی گویم که زبان بدن موّثر معامله 
را به انجام می‌رساند. اما قطعاً زبان بدن نامثر معامله را ناممکن می‌سازد. زبان بدن ناموثر 
مانعتان می‌شود و به شما اجازه نمی‌دهد تا با فرد دیگری وارد رابطه شوید؛ آن‌ها از چیزی که 
مشاهده می کنند. دفع می‌شوند. 

هتکاس کی یرای ادلی با هی وا پم شا دوهی ۲۱۳ تانبهای که شاخش 
قضاوتش هنوز به ثبات نرسیده. چهره شما و طرز حرکت کردنتان را مشاهده کرده و قضاوت 
می‌کند. اساساء او شما را به بخش‌های جداگانه تجزیه کرده» هر بخش را در مغر خود پردازش 
تفای تا معا ها وی تا سارت نگ 

حال یا به عنوان فردی باهوش, حواس‌جمع و کسی که تمایل به کارکردن با او دارد شناسایی 
شده‌اید يا به عنوان فردی که تمایلی به کارکردن با او نیست. یعنی: کسی که او را دفع می 
کند. کسی که به نظر متخصص با تیز پا مشتاق نیست؛ همه آنچه برای ورود به یک رابطه 
صمیمی نیاز دارید. 

ماجرایی در سمیناری در سیدنی استرالیاه یکی از شهرهای مورد علاقه‌ام در جهان دراین‌باره 
رخ داد که نشان می‌دهد چقدر زبان بدن منفی می‌تواند زننده باشد. تازه مبحث زبان بدن را 
با توضیح همه جزئیات ارتباط چشمیء طرز دست دادن و فاصله ایستادن در مقابل یک فرد 
دیگر تمام کرده بودم. 

برای قسمت آخر یعنی فاصله ایستادن در مقابل فرد دیگر پانزده دقیقه وقت گذاشتم. افراد 
را به روی سن صدا می‌کردم و اجازه می‌دادم شخصاً تجربه کنند که وقتی کسی به حریم آن 
ها تجاوز کند. چقدر ناخوشایند خواهد بود. با این کار همه این موضوع را متوجه می‌شدند. 
استراحت کوتاهی دادم و هنگامی که می‌خواستم از سن پایین بیایم. یک استرالیایی گیج 
وحواس‌پرت که به سرعت سمت من می‌آمد. با لهجه غلیظش می‌گفت: «شماء رفیق. رفیق. 


رفیق!» و درست جلوی صورتم توقف کرد و من با خود گفتم: «وای خدای من». آن جوان 


حریم شخصی مرا از بین برده بود. و در تمام این مدت می‌گفت: «رفیق» رفیق» ببین چی 
درست کرده‌ام. ببین چی درست کرده‌ام.» همان‌طور که داشتم سرم را برمی گرداندم تا صورتم 
اکسپرس لو؟ معلوم شد که دستشویی قابل حملی برای کودکان پنج ساله بود و او قصد داشت 
دقیقاً همان لحظه و همان جا طرز استفاده از آن شیء چوبی کوچک را نشان دهد. به‌هرحال. 
خلاصه که او در نهایت نه تنها به سراغ من بلکه مدیر استرالیایی‌ام تهیه کننده سمینارهایم 
و هر کس دیگری که در آن نزدیکی بود رفت. در همه موارد. او به طرف شخص می‌دوید و 
شدند» بعنی: «من جیزی درباره این محصول نمی‌دانم. اما بعد میلیون‌ها سال هم با این مرد 
کار نخواهم کرد.» 

لپ .فطل این استگه ان نفن ما راد معامله تمی‌شانت اما زبان شین اشفا فستتان 
پرای انجام معامله و اژ بین خواهد برد. 

نتایج مشاهده ساده خود. تصمیماتی فوری درباره‌تان هی گیواق: این موضوع همانند قدم یک 
ساختار یگ که پیشتر بحت کردیم. مشتری چیزهایی فانک نحوه اصلاح سروصورتتان» لباس 
پوشیدنتان و مقدار زیورآلاتی که به تن کردید را بررسی خواهد کرد. همه این‌ها برمی‌گردد به 
فضاوت یک کتاب از روی جلدش. نحوه لباس پوشیدن فرد. بلندی موء نحوه شانه زدن مو و 
طرز دست دادن» همه در چگونگی برداشت دیگران از ما و همچنین. چگونگی برداشت ما از 
سایرین تمایز زیادی ایجاد می‌کنند. 

که فردی سر و سامان یافته است: اصطلاحاء خدای جذبه. برای زن‌ها نیز چنین است. هر جند 


به جای کت و شلوار مردانه پیراهن با شلوار یا دامن مناسب‌شان است. اما دامن نباید از زائو 


کفگاه‌تر باشت و بهت. است. آواشی» ژیورالات با ادکلن, پیش از نع هم در کار تباشک. استفاده 
فیگن از از ای مول قبمت تانق افتیار هر زگ را شوت فخت نا بر قرار دهد 

به یاد داشته باشید که جای فروش به شیوه تأثیرگذاری جنسی چه در مردان و چه زنان در 
تبلیغات دولچه و گابانا ۵۱ يا کلوین کلاین ۵۲ است. نه در محل کار. اگر مرد یا زنی می‌خواهد 
جدی گرفته شود. نمی‌تواند در محل کار به گونه‌ای که به مهمانی می‌رود يا از باشگاه می‌آید» 
این موضوع همه چیز را در بر می‌گیرد. 

اجازه دهید با ریش مردان شروع کنیم. 

بیشتر از هر چیز دیگری ریش يا سبیل بسیار کوتاه باید اصلاح شود. در غیر این صورت حس 
بی اعتمادی به فرد مقابل القا می‌ کند. همچنین کمبود حس غرور و عدم توجه به جزئیات را 
هارلی- داویدسونز ۵۲ است يا اگر در بخشی از جهان زندگی می‌کنید. مانند خاورمیانه. که در 
آنجا ریش در میان مردم مرسوم است. اماء به طور کلی» ریش به هم ريخته و ژولیده اصلا 
معادل ریش‌های بی‌نظم. برای زنان می‌تواند نوعی آرایش موی بیش از اندازه باشد. آراستن 
بیش از حد مه واقعاً آفراطی است. این کار شما را به فکر فرو می‌برد که: «اين شخص جه 
مشکلی دارد؟» 

زیاده‌روی در استفاده از زیورآلات نیز تأثیر بسیار مخربی» هم برای مردان و هم برای زنان 
دارد. البته به دلایلی کاملاً متفاوت. 

آیا می‌توانید حدس بزنید بدترین چیزی که هر مردی قادر است به منظور القای حس بی 


اعتمادی به تن کند چیست؟ 


حلقه,در انگشت کوجک:.مخصوضاً اگر ری آن الماسن بز رگ داشته باشد: هیچ جیز به اندازه 
حلقه‌ای با الماس در آنگشت کوچک. نمی‌تواند باعث ایجاد بی‌اعتمادی در فرد مقابل شود. 
برای مردان» حلقه در انگشت کوچک این حس را القا می‌کند که فردی هستید که به دنبال 
ایجاد روابط نامشروع می‌گردید. کلاه‌برداری که بر خلاف مابقی. لباس گران‌قیمت به تن دارد... 
پااین‌حال در برخی شرابط خاصی» خلقه در انگشت کوجک واقها متاسب استء مثلا اکر ضاحب 
نوشیدنی فروشی هستید يا پشت صندوق مغازه جواهرفروشی کار می‌کنید. به این موضوع. 
قانون تناسب می‌گویند و در دسته بندی یکسانی با مثال هارلی داویدسونز من قرار می‌گیرد. 
برای نمونه» فرد لوله کش نباید در هنگام برآورد مشکلات خانه‌تان. کت و شلوار به تن داشته 
باشد. نه تنها مسخره به نظر خواهد رسید. بلکه شاید این طرز لباس پوشیدنش نشانه‌ای 
بایتان باشد که می‌خواهد پول بیشتری بگیرد. چراکه هر چه باشد باید پول کت و شلوارهای 
جدیدش را به دست بیاوردا 

پر عکسره اک لوله کین تیان تافو کف اهر -خانه بان ظاق منود اخمالا ترآ به ده 
بیاید که کارش هم به اندازه خودش به هم ريخته و کثیف است. و هیچکس نمی‌خواهد لوله 
کشی خانه‌اش به هم ريخته و کثیف باشد. براساس قانون تناسب. بهتر است او لباس فرم اتو 
شده و تمیز با لوگوی شرکت و اسم فرد. دوخته شده روی پیراهن بپوشد. باید دفترچه‌ای به 
همراه کاغذهای خالی مخصوص برآورد هزینه. آماده در دست خود داشته باشد. 

نماینده بیمه مرد باید کت و شلوار به تن داشته باشد. کمی به خود عطر بزند. اگر در عطر 
زدن زیاده‌روی کند. به عنوان کلاه‌بردار دریافت می‌شود. نماینده بیمه زن باید پیراهن و شلوار 
و تنها مقدار کمی آرایش و زیورآلات داشته باشد که نشان دهد برای ظاهر خود ارزش قائل 


است. اما براساس ظاهرش تعریف نمی‌شود. همچنین بهتر است یک کیف چرم به همراه داشته 


باشد. اما نه کیف هرمس ۵۴ يا از پوست تمساح. اگر از ادکلن خوشش می‌آید. کمی به خود 
بزند, 

زمانی که اصول پشت این قوانین را متوجه شوید. درکشان بسیار راحت خواهد بود. به تمام 
فروشندگانی فکر کنید که درطول سالیان ملاقات کرده‌اید و اين قوانین را رعایت نکردند. 
کارگزاران سهام و کارگزاران بیمه و مشاورین املاک و فروشندگان اتومبیل و... . آیا عجیب 
نیست که آن‌ها چنین اشتباهات قابل رفعی را نادیده می‌گرفتند؟ 

نکته جالب توجه اینجاست. در آن زمان» نمی‌توانستید علت دقیق اعتماد نکردن به آن افراد 
با حس بدتان درباره اينکه آن‌ها نمی‌خواهند از اعماق وجودشان به شما کمک کنند را بيابید. 
اما اکنون می‌دانید و با نگاهی به گذشته. به نظر تمام آن‌ها شفاف شده‌اند. ابزارهای این چنینی؛ 
به شما کمک می‌کنند که به سرعت وارد رابطه ناخودآگاه شوید. 

اما اجازه دهید از موضوع بحثمان دور نشویم. برای الان» به یاد داشته باشید که ایجاد رابطه 
با هر شخصی. در درجه اول با لحن صدا و زبان بدن انجام می‌شود. نه سخنان شما. در قسمت 
زبان بدن درباره آراستن خود حرف زدم. اما موضوع به اینجا ختم نمی‌شود. مثلا مردان و 
زنان به انواع خاصی از زبان بدن» واکنش‌های بسیار متفاوتی نشان می‌دهند و به تبع آن؛ 
قوانین تغییر می‌کنند. 

بیایید با هوش فضایی آغاز کنیم. اگر مرد هستید. هنگامی‌که در حال فروش به مرد دیگری 
هستید. تکنیکی به نام زاویه گیری انجام می‌دهید؛ یعنی می‌خواهید با کمی زاویه نسبت به 
مرد مقابل بایستید. نه مستقیماً روبروی او,. هنگامی‌که مردی دقيقاً رو در روی مرد دیگری 
می‌ایستد. برای بسیاری حس ناسازگاری و پرخاشجویی ایجاد می‌کند و به سرعت رابطه دو 
مرد را از بین می‌برد. پس برای اجتناب از این موضوع. نسبت به او زاویه می‌گیرید. یعنی نحوه 
قرارگیری بدن خود را به گونه‌ای تغییر دهید که با او کمی زاویه داشته باشید. این کار او را 


فوراً خلع سلاح خواهد کرد. 


اگر مرد هستید. خودتان این موضوع را امتحان کنید. بی شک از اينکه نسبت به رو در رو 
ایستادن با مرد دیگری چقدر حس طبیعی‌تری به شما دست می‌دهد. تعجب خواهید کرد. 
زاویه گیری تقریباً مفل خارج کردن هوای بادکنک است؛ یعنی احساس می‌کنید که فوراً فشار 
رها می‌شود. 

پراش مکالمه زا بکه بت دقیفا اعکس ای فضیه آسته | کر ماه هسته و سکاو ات کار 
روی یک زن دارید. او از شما می‌خواهد که مستقیماً جلویش ایستاده و دستانتان را بالای کمر 
خود نگه دارید. به طوری که بتواند آن‌ها را ببیند. 

در مقابل. اگر زن هستید و سعی در تأثیرگذاری روی زن دیگری را دارید. آن گاه باید دقیقاً 
مانند برخورد یک مرد با مرد دیگر. از زاویه‌گیری استفاده کنید؛ هر چند. اگر سعی در 
تأثی رگذاری روی مردی دارید. دراین‌صورت حتماً مستقیم جلویش بایستید. در هر صورت؛ 
شما نمی‌خواهید یکی از آن مهاجمان فضایی ترسناک باشید. همان‌هایی که به حریم فضایی 
دیگران تجاوز می‌کنند (و معمولاً هم تف می‌اندازند!). در دنیای غرب. حریم فضایی حدود دو 
و نیم الی سه فوت است. باید در هنگام ایستادن کنار مشتری‌تان. حداقل آن فاصله را بین او 
و خود حفظ کنید. در غیر این صورت. احتمال دارد که برچسب مهاجم فضایی به شما زده 
شود. مهاجم فضایی که تف می‌اندازد» کاری می‌کند که دلتان بخواهد چتری درآورده و برای 
محفاظت در برابر تف‌های او از آن استفاده کنید. 

هرچند برای قانون مهاجمان فضایی. استثنایی وجود دارد و آن هم در آسیای شرقی است. 
در آسیای شرقی مردم تمایل دارند کمی نزدیک‌تر به هم بایستند: درحدود نیم فوت نزدیک 
تر 

فرهنگ آسیایی. همانند تمام فرهنگ‌های منحصربه‌فرد. هنجارهای مخصوص به خود دارد. 
آسیایی‌ها عموماً توجه خاصی به زبان بدن می‌کنند. به ویژه در نشان دادن جایگاه افراد. برای 
نمونه. تعظیم رسمی آن‌ها را در نظر بگیرید. کسی که بیشتر خم شود و کسی که اول از همه 


پایم یی تاه امه هراق فرط فی رشان موی هنک اسای دی 


کردن بخشی بنیادی از خوشامد گویی موفقیت‌آمیز است. دقیقاً مشابه دست دادن برای 
شیوه دست دادن می‌تواند به سرعت شما را با فرد دیگری وارد رابطه کند يا به طور کامل این 
آیا تا به حال پیش آمده که شخصی دستتان را بگیرد و مانند عروسک پارچه‌ای تکان دهد؟ 
درآن هنگام که کفشتان داشت از پا در می‌آمد و موهایتان در هوا به این طرف و آن طرف می 
رفت.ء با خود چه فکری می‌کردید؟ مثلاً می‌گفتید: «اين فرد چه مرگش است؟». هنگامی که 
شخصی به آن صورت با شما دست بدهد. شاید فکر کند در حال ایجاد تأثیر اولیه خیلی خوبی 
اه ابا در افیف زیخ ظم مش ی افص فا برایتا وال اساه شسکنی که آن فرده 
همین قضیه در رابطه با نوع دست دادن مقابل آن به اصطلاح رویکرد ماهی مرده هم وجود 
دارد. 

می‌کند. که همانند قطعه‌ای بیش از حد پخته شده از اسپاگتی آویزان می‌ماند و همانجا نگه 
می‌دارد. به طوری که انگار برایش اصلا اهمیتی ندارد. ما از این نوع دست دادن متنفریم. زیر 
در واقع نشان دهنده سلطه‌گری مطلق است. مثل این می‌ماند که کسی به شما می‌گوید: 
«همیتی نمی‌دهم به اينکه راجع به من چه فکری می‌کنی. آن قدر از تو بالاترم که حتی 
ارزش نداری به شیوه درست با تو دست بدهم»>. 

بهترین نوع دست دادن برای ورود به رابطه با دیگران» دست همکاری است. که همان دست 
دادن طبیعی و ساده شما در هنگام ملاقات با افراد است. بالاتر پا پایین‌تر از آن‌ها نیستید؛ با 
آن‌ها برابر هستید و به همان اندازه که آن‌ها دستتان ۴۳ فشار می‌دهند. شما هم دستشان ر 


قضاز شتههه: ان ی اد انس ای کی اسان انطه هام هم ساره ات ی انم 


استراتزی باید وارد دنیای مشتری شوید و به جایی بروید که او در آن قرار دارد. (در ادامه 
بیشتر توضیح خواهم داد.) 

در اینجاء همتاسازی بدین مفهوم است که اگر کسی دستتان را محکم تکان داد. شما هم باید 
دستش را تا حدودی به همان اندازه محکم تکان دهید. منظورم این است که نمی‌خواهید با 
فرد دیگری وارد رقابت فشردن دست همدیگر شوید؛ یعنی او دستتان را خیلی محکم تکان 
دهد. سپس سعی کنید حتی محکم‌تر دستش را تکان دهید که بعد او دستتان را حتی محکم 
تر تکان دهد و بعد شما این کار را انجام دهید. نمی‌خواهید این گونه باشید: «خیلی خب 
تلاش خوبی بود! حالا به تو نشان خواهم داد!» در این مواقع بهتر است اجازه دهید کمی 
دستتان را فشار دهند و در عین حال ارتباط چشمی پایدار و خوبی را حفظ کنید. تا آن‌ها 
متوجه شوند که شما را نترسانده‌اند. 

صحبت از ارتباط چشمی شد. حقیقتی جالب: اگر دست کم ۷۲درصد زمان را ارتباط چشمی 
برقرار نکنید. مردم به شما اعتماد نخواهند کرد. مطالعات دقیقی روی این موضوع انجام شده 
9 نات به عدد ۷۲درصد دست یافته‌اند. می‌توانید در اینترنت جست‌وجو کنید. بیش از این 
مقدار» یعنی احتمالا به فرد خیره شده‌اید. 

عدد جادویی. ۷۲درصد است. این مقدار برای نشان دادن اينکه شما اهمیت می‌دهید و در 
گفت‌وگو سهم دارید» کافی است و بیش از اندازه هم نیست. اساسا آن‌قدر زیاد نیست که 
جوری به نظر برسید که انگار می‌خواهید چیزی را ثابت کنید. 

مورد دیگر در رابطه با زبان بدن: مراقب نحوه قرارگیری دست‌هایتان باشید. دست‌هایی که به 
روی سینه و به طور ضربدری روی هم خم شده اند می‌توانند حاکی از آن باشند که فرد در 
برابر ایده‌های جدید محصور است. نحوه قرارگیری دست‌ها باز يا بسته بودن آن‌ها یکی از اصلی 
ترین نشانه‌های زبان بدن است. و واضح است که شناسایی آن هم بسیار ساده است. 

حال. صرفاً قرارگیری ضربدری دست‌ها به روی سینه, ۱۰۰درصد به معنی محصور بودن در 


برابر ایده‌های جدید نیست. شاید فرد بنا به هر دلیلی احساس راحتی نداشته باشد. به طور 


حتم اگر حق انتخاب داشتم. مایل بودم دست‌های مشتری‌ام به حالت باز قرار بگیرند تا بسته. 
اک تمام متفی‌هاق دیگر مرا تاشتهه باه وحن دست‌ها معملا به معتی این است که آغوقن 
فرد در برابر ایده‌های جدیدتان باز انیت اما شا این را به عنوان نشانه‌هایی در نظر نمی 
رف 

هنگامی که به زبان بدن توجه می کنید. متوجه نکته جالبی خواهید شد. اگر با دست‌هایی 
بسته جلوی شما نشسته باشم و بعد آن‌ها را باز کنم» احتمالاً شما هم دقیقاً همین کار را انجام 
خواهید داد. حتی بدون آنکه متوجه شوید. این کار بخشی از حقه‌های ذهنی جدای‌ها۵۵ 
همتاسازیاست. که پیش از شروع بحث دست دادن‌هاء راجع به آن توضیح دادم. 

در پیشروی و هدایت. در وآقع مشتری را قدم به قدم با خود پیش برده و سپس به جهتی که 
وبا هر دوی لحن صدا و زبان بدن سازگاری دارد. 

گوش دادن فعال و هنر همتاسازی 

قبل از اینکه بیشتر وارد موضوع همتاسازی و پیشروی شویم بیایید درباره مفهوم مهم دیگری 
بحث کنیم: گوش دادن فعال. گوش دادن فعال. شیوه‌ای از گوش دادن به فرد مقابل است که 
کمک می‌کند با او رابطه ایجاد کنید. یکی از بزرگ‌ترین تصورات اشتباه درباره لحن صدا و 
زین تفن انش است: که نها رسای وود بازیف شون ما ان کش هسیک که رارف 
زند. در واقع» طرز حرکت دادن بدنتان» حالات صورتی که ایجاد می‌ کنید. طرز لبخند زدنتان 
و تمام آن صداهایی که هنگام حرف زدن فرد مقابل از خود بروز می‌دهید. همه بخشی از 
تکنیکی است که من آن را گوش دادن فعال می‌نامم که روشی موّثر برای وارد رابطه شدن با 
فردی دیگر است. 

اجازه دهید با چیزی به سادگی تکان دادن سر به هنگام حرف زدن مشتری شروع کنیم. زمانی 


با او هم نظر هستید. همین موضوع درباره حالات چهره هم صدق می‌کند. مثلا زمانی که 
اکنون. اگر زمانی که در حال توضیح دادن مشکلاتتان به من بودید و این زبان بدن من بود 
ارام له قک عم کر دیف آبا قکر مس کردیت داقعا کرتصال کوش دنه شما هست؟ 
بله 

حالات صورت دیگری هم وجود دارند؛ مثل فشردن لب‌ها و کمی پایین آوردن سر و به آرامی 
تکان دادنش» که نشان دهنده ابراز همدردی و تین است. استاد 0 نوع زبان بدن» رئیس 
جمهور بیل کلینتون است. او در زمان رباست جمهوری‌اش» بهترین بود. با دستکم صد نفر 
توانست این کار را با موفقیت انجام دهد. به نظر می‌رسید که از لحظه‌ای که دستتان را تکان 
ایما و اشاره‌های شنیدنی آهان! و اوهوم! هاء بیشتر در حفظ رابطه موّثرند تا عملاً ایجاد آن. 
آن‌ها مشتری را متوجه می‌کنند که همچنان با او همگام هستید و اينکه متوجه منظورش 
هستید. ایما و اشاره‌های شنیدنی پشت تلفن حتی مهم‌تر هم می‌شوند. چراکه پشت تلفن. 
زبان بدنی ندارید که به آن تکیه کنید. دراین‌صورت این صداهای کوچک. تنها راه بقای رابطه 
با مشتری به هنگام حرف زدن او هستند. 

بااین‌حال. هنگامی که از نزدیک مشتری را ملاقات می کنید. می‌توانید از همتاسازی نیز استفاده 


نمایید. اساسا همتاسازی. یعنی فیزیولوژی خود را همانند فیزیولوژی فرد مقابل کنید. تا به 


این شیوه با او وارد رابطه شوید. مثلاه طرز قرارگیری بدن اوء طرز ایستادنش و همچنین الگوی 
تنفسش. حتی سرعت پلک زدنش هم می‌تواند تطبیق یابد. 

همتاسازی ابزار بی‌نهایت قدرتمندی برای ورود به رابطه با هر فردی است؛ مخصوصاً اگر رو در 
روی فرد باشید و بتوانید هم زبان بدن و هم لحن صدای خود را همانند او کنید. اما اگر پشت 
تلفن» روی همتاسازی نه تنها لحن صدای فرد. بلکه سرعت حرف زدن و نوع کلماتی که به 
کار هی‌برن از جملّه هر گونه امسطلاسات عامیانه و خوذمانی اون تمرکز کنیده این فکنیک من 
تواند بسیار موّثر واقع شود. 

و آگوفکو هی کنیه متظورم کین کزدن فره طقابلتان اسکه آجاره دهید خویازه مروز کنیع هت 
کپی نمی‌کنید. بلکه خود را با فرد مقابل همانند می‌سازبد؛ تفاوت بزرگی بین این دو وجود 
دارد. کپی کردن فرد. آیینه کردن نام دارد. یعنی عملاً سعی می‌کنید اعمال فیزیکی مشتری 
را در لحظه و هم‌زمان که انجام می‌دهد. شما نیز انجام دهید. اگر دماغش را می‌خاراند» شما 
هم دماغتان را می‌خارانید و اگر پاهایش را روی هم گذاشته و به صندلی تکیه دهد. شما هم 
پاهایتان را روی هم گذاشته و یه صندلی تکیه می‌دهید. بل این کار عجیب است و همچنین 
و اور سای مس هی هرک طرفتا ری فینک 

اما من طرفدار همتاسازی هستم که یعنی اگر مشتری‌تان به صندلی خود تکیه داد. شما هم 
عقب رفته و به صندلی خود تکیه می‌دهید. اما این کار را به آرامی و با خونسردی و پس از 
تأخیر پنج یا ده ثانیه‌ای انجام می‌دهید. 

در انتهاء همه این‌ها به گرايیش افراد به شباهت‌ها بازمی گردد؛ یعنی مردم تمایل دارند با 
افرادی مشابه خود کار کنند. نه متفاوت. این فرآیند را با ورود به دنیای مشتری و جایی که 
او در آن قرار دارد آغاز می‌کنید که به شما اجازه ایجاد رابطه می‌دهد. سپس می‌خواهید او را 
پیش ببرید» پیش ببربد و به جهتی که می‌خواهید برود هدایتش کنید. اگر از اين ابزار به 


درستی استفاده کنید. از قدرتش شگفت‌زده خواهید شد. 


به خاطر بسپارید. پیشروی» پیشروی. هدایت... و سپس دوباره پیشروی! پیشروی! هدایت! من 
اين‌گونه آموزش می‌دهم: سبک نینجایی البته به طور شدیدتر. منظورم این است که آن‌ها 
متوجه به‌کارگیری این روش نمی‌شوند. همان‌طور که کسی متوجه آمدن نینجاها نمی‌شود! 
فراموش نکنید که پیشروی» یکی از آن چیزهایی در زندگی است که باید کاملاً درست انجام 
شود. در غیر این صورت عمل نخواهد کرد. اما زمانی که واقعاً به درستی متوجه آن شدید. 
ماش تایه فا کیک کته رای نظری میا قفیکرا افرن قویی ناک حازد 
احساسی او را از منفی به مثبت تغییر داده و سطح اطمینانش را افزايش می‌دهد. 

ماجرایی که دراین‌باره می‌خواهم برایتان بگویم زمانی است که پسرم. کارتر از تمرین فوتبال 
به خانه آمده بود و از یکی از هم تیمی‌هایش که به شدت تک‌روی می‌کرد خشمگین بود. آن 
شب. نامزدم گفت: «کارتر خیلی خیلی ناراحت است. چرا پایین نمی‌روی و ببینی می‌توانی او 
را آرام کنی؟». 

این کاری بود که انجام ندادم: من به طبقه پایین نرفتم تا با ملایمت و دلسوزی رفتار کنم که 
تکیت ها کی مایم 4 بای هی ی خ ک رتص مس ان 
الان خیلی ناراحت هستیی اما نباید اجازه بدهی کسی باعث عصبانیت تو شود. این به نفع تو 
تشم 6 

چرا؟ چون درآن‌صورت عصبانی‌تر هم می‌شد. مثلا می گفت: «ناراحت نشوم؟ منظورت از اينکه 
ناراحت نشوم چیه؟ آن پسر لعنتی دائما تک‌روی می‌کند! ازش متنفرم! همه ازش متنفرندا 
باید از تیم بیرون انداخته بشود!» و بعد من می‌گفتم: «آرام. آرام آرام! آرام باش رفیق. مسئله 
مهمی نیست. به اعصابت مسلط شو» که بعد او عصبانی‌تر هم می‌شد. مثلا می گفت: «بعنی 
چی که مسئله مهمی نیست! آرام نمی‌شوم!». 

یی مر یه دنام از عایت ایا سایق ارت رش ین قزر 
دارد» تنها او را خشمگین‌تر می کردم. بنابراین درعوض همانند او شدم. با رفتاری به اندازه او 


از کوره در رفته و عصبانی. به اتاق قدم گذاشتم. در واقع» حتی از او خشمگینانه‌تر رفتار کردم. 


با صدایی بلند فریاد زدم: «چه خبر شده کارتر؟ می‌دانم که آن حرام‌زاده هميشه تکروی می 
کندا باند:ههین الان قرباره این مسقله. کارعع. کنیه آبا بایك به مریی زنک پزتيم و او را از تیم 
بیرون بیندازیم؟». 

سین همان طور که مس داتسیا همانتت من شیف خففا یه آنداناغن کف کمان رم کره عسانن 
هستم. عصبانی شد و گفت: «اره. بیا به مربی زنگ بزنیم! بیا او را از تیم بیرون بیندازیم! او به 
درد تیم نمی‌خورد». 

که بعد من گفتم: «آره بیا همین کار را بکنیم رفیق» و بدین صورت شروع کردم به پایین 
آوردن صدایم و لحنی دلسوزانه‌تر گرفتم. سپس سرم را با ناراحتی تکان دادم و گفتم: «نمی 
دانم رفیق. برایم عجیب است که علت این گونه رفتار کردن او چیست؟ آیا مشکلات عاطفی 
دارد؟» و بعد حتی صدایم را ملایم‌تر هم کردم و گفتم: «واقعاً خجالت‌آور است.» و تبعه کارتر 
هم شروع به تکان دادن سرش با ناراحتی کرد. او با لحنی دلسوزانه و شبیه به من گفت: «آره 
باباء واقعاً این‌طوری است. فکر می کنم باید برایش ناراحث باشم. احتمالاً واقعاً مشکلی دارد». 
همتاسازی می‌تواند شیوه‌ای پرای آرام تن با هیجان زده تن با احساس اطمینان دادن 
به هر کسی باشد. اساسا شما وارد دنیای آنان می‌شوید و بعد آنان را پیش می‌بریده پیش می 
فن ری ۵ هفایت را انداع نکر مر این تکتیک دقیقا ازطلوع. ارکباطات:هجون داشته است: 
همه مذاکره کنندگان بزرگ انجامش می‌دهند. آن‌هاء حتی بدون نیاز به فکرکردن» به طور 
به خاطر بسپارید که قدم بعدی در سیستم. یعنی گردآوری اطلاعات مهم و به طور هم‌زمان 
ایجاد رابطه. بیشتر درباره چیزی است که مشتری به شما می‌گوید تا چیزی که شما به او می 
گویید. در حقیقت بهترین روش برای توضیحش به شماء از طریق تمرینی ساده و در عین 


اکنون زمان آن رسیده که به شما خودکاری بفروشم. 


فصل نهم 
هنر مشتری‌یابی 

«اين خودکار را به من بفروش!» 
اولین باری که این تمرین را روی یک فروشنده جوان از خود راضی اجرا کردم. پشت میز 
دفترم در استراتون نشسته بودم و درجواب. پاسخ بسیار دندانشکنی گرفتم. 
کارمند تازه استخدام شده‌ی ازخودراضی. به گونه‌ای که انگار به تازگی از پارکینگ خرید و 
فروش ماشین‌های دست دوم بیرون آمده بود. با صدای زیر و جیغ‌مانندی گفت: «اين خودکار 
را می‌بینید؟ این شگفت‌انگیزترین خودکاری است که می‌توانید بخرید. جوهر این خودکار می 
تواند برعکس هم بنویسد. هیچ‌وقت جوهرش تمام نمی‌شود و در دستانتان حس خیلی خوبی 
می‌دهد. بفرمایید. خودتان آن را بررسی کنید؛ به من بگویید که چقدر حس خوبی به شما 
می‌ دهد ». 
و با این جمله. در صندلی خود به جلو آمد و دستش را از روی میز من عبور داد و همان 
خودکار به‌دردنخوری که چند لحظه پیش برای شروع آزمون به او داده بودم را تحویلم داد. 
مانعش نشدم. خودکار را از او گرفتم و برای چند ثانیه‌ای در دستم چرخاندم تا به طرز 
قرارگیری عادی برای نوشتن سر بخورد. 
سعی کرد ترغیبم کند: «خیلی معر که است. درسته؟» 


پا بی‌رغبتی جواب دادم: «منل بقبه خود کارهاست». 


فور بدون توجه به پاسخ سرد من فریاد زد: «دقیقاً منظور منم همین است! هر خودکار فوق 
العاده‌ای بایک همین گونه باشد. ظورجن که انکار سال‌ها بتخقی از شما بوده است. بدهرحال: 
مشخص است که این خودکار و شما برای هم ساخته شده‌اید. بنابراین بگذارید این کار را 
بکنم؛ می‌خواهم ۲۰درصد از قیمت فروش عادی کم کنم. ولی...». برای لحظه‌ای انگشت اشاره 
اش را در هوا بلند کرد؛ «فقط اگر همین حالا آن را بخرید. وگرنه, به قیمت عادی خودش بر 
می‌گردد». 

«در هر دو صورت. معامله‌ای فوق‌العاده است. اما با ۲۰درصد تخفیف. معامله قرن محسوب 
می‌شود. نظرتان چیه؟» 

فرباد زدم: «نظرم چیه؟ جز اينکه معلوم است کاملاً چرت‌وپرت می‌گویی؛ نظرم را می‌خواهی؟» 
پاسخی نداد. فردی که دوست داشت استراتونی شود. کاملا روی صندلی خشکش زده بود و 
از چهره‌اش معلوم بود که بسیار ترسیده است. 

-«از تو جواب می‌خواهم. می‌خواهی از اينکه کاملا چرت‌وپرت می‌گویی بگذرم. آره یا نه؟» 
به آرامی دهانش را باز کرد تا حرف بزند. اما کلمه‌ای خارج تشد و همان‌طور با دهان باز در 
جای خود نشسته بود. 

-«اين را به عنوان آره در نظر می‌گیرم.» تصمیم گرفتم جوان خام را از مخمصه نجات دهم و 
ادامه دادم: «پس, اکنون اگر این جزئیات کوچک را کنار بگذاریم. مثلا می‌گویم که الان به 
دنبال خودکار در بازار نیستم. خودکار نمی‌خواهم و به آن احتیاجی ندارم. خیلی کم از خودکار 
استفاده می‌کنم و راستش را بخواهیء اگر زمانی هم تصمیم به خرید خودکار بگیرم. جنس 
مزخرفی مثل این را انتخاب نمی‌کنم. احتمالاً مون بلان ۵۶ يا چنین چیزی می‌گیرم. اما واقعً 
چطور می‌توانستی متوجه این موضوع شوی؟» با هدف نمایان کردن نکته اصلی تمرین ادامه 
دادم: «در حقیقت. چطور می‌توانستی اصلاً چیزی درباره من متوجه شوی؟ از لحظه‌ای که 
دهانت را باز کردیء تنها کاری که انجام دادی» بیرون دادن یک مشت حرف‌های مربوط به 


فروش بی‌ارزش و سطحی بود». 


به تقلید از لحن فروشنده ماشین‌های دسته دوم. با صدای زیر و جیغ مانندی فریاد زدم: 
«خود کار این جور است. خودکار آن جور است خودکار برعکس می‌نویسد. نیمه گمشده‌ای 
ابیت کهاستال‌هابه ختالشی کی و یط خرف‌های رشاو غیت تیوه رد 
حتی اگر از مسخرگی آن صرف‌نظر کنیم. آیا اصلاً به ذهنت رسید که شاید پرسیدن چند تا 
سوّال قبل از فرو کردن خودکار در حلق منء فکر بدی نباشد؟ مثلاء آیا اصلا در بازار به دنبال 
خودکار می گردم؟ آیا محدوده قیمت خاصی مد نظر دارم؟ آیا نوعی خودکار را به انواع دیگرش 
ترجیح می‌دهم؟ برای یک لحظه درباره‌اش فکر کن. چطور قصد فروش به من داشتی. وقتی 
هیچ چیزی از من نمی‌دانستی؟ کاملا خلاف منطق است». 

فردی که می‌خواست استراتونی شود. با ترس سرش را تکان داد: «پس باید چه می گفتم؟» 
فریاد زدم: «تو به من بگو». 

درست همان لحظه. در باز شد و دنی با کت و شلواری ۲۰۰۰ دلاری و چهره‌ای بی‌تفاوت وارد 
دفتر شد و گفت: «کارت با این تمام شده؟» 

-«تقربیاً ولی در واقع خوشحالم که آمدی. زمان‌بندیات بی‌نظیر است. از تو می‌خواهم که 
برای من کاری انجام دهی». 

با احتیاط جواب داد: «چه کاری؟» 

به او گفتم: «می‌خواهم این خودکار را به من بفروشی!» و خودکار دیگری را از روی میز کارم 
برداشتم و دستانم را به سوی او دراز کردم. 

دنی به من خیره شد: «از من می‌خواهی به تو خودکار بفروشم. شوخی می‌کنی؟» 

فوراً جواب دادم: «آره. به این بچه نحوه انجامش را نشان بده. این خودکار را به من بفروش». 
غرغرکنان گفت: «باشه. آن را به تو می‌فروشم» و خودکار را گرفت و لحظه‌ای را صرف بررسی 
آن کرد. سپس به یکباره» کاملاً رفتارش را تغییر داد و لبخند گرمی به من زد و با لحنی 
محترمانه گفت: «خیلی خب جردن. چند وقت است که به دنبال خودکار می‌گردی؟» 


جواب دادم: «دنبال خود کار نمی گردم. از خود کار استفاده نمی کنم». 


فوراً گفت: «واقعا؟ بسیار خب. پس می‌توانی خودکار بی مصرفت رو پس بگیری.» و خودکار 
را به آرامی روی میز کارم پرتاب کرد. 

سپس روی خود را به جوان کرد و گفت: «من به کسانی که نیازی به محصولم ندارند. چیزی 
نمی‌فروشم. این کار را برای تازه‌کارهایی مثل تو می‌گذارم». 

اگرچه به نظر درون‌مایه داستان کاملاً واضح است. اما در حقیقت بیش از آنچه به چشم می 
آید. نکته وجود دارد. بنابراین اجازه دهید همه چیز را قدم به قدم توضیح دهم. با یک مورد 
بدیهی شروع کنیم: 

نخست. اکنون باید کاملا برایتان روشن شده باشد که تلاش برای فروش چیزی به کسی که 
نا ان زدیا اس نمی خواهته وظیفه خیم هاستع کاملر اتلاف وفت ات 

هر فروشنده خط مستقیم و به طور کلی هر فروشنده حرفه‌ای» هیچ گاه بدون فکر و بررسی 
عمل نمی کند. در عوض. در کمترین زمان و موثرترین حالت ممکن, مشتری‌هایش را سبک 
سنگین می‌کند و آن‌هایی که علاقه دارند را از آن‌هایی که علاقه‌ای ندارند. جدا می‌کند. 

در زبان محاوره‌ای و عمومی فروش, به این فرایند سبک سنگین کردن مشتری» «بررسی 
صلاحیت مشتری» می‌گویند و روش اصلی انجام آن. پرسیدن مجموعه‌ای از سوّالات است که 
توسط فروشنده مطرح می‌گردد. 

این فرایند. ساده و بدون هیچگونه پیجیدگی است و استفاده از آن کارآمد بوده و ما را مستقیم 
به هدف می‌رساند. به محض اینکه به سوالاتتان پاسخ دهد. معلوم می‌شود که آیا مشتری به 
چیزی که می‌فروشید نیاز دارد و توان پرداخت هزینه‌اش را دارد؟ اگر پاسخ مثبت بود. واجد 
صلاحیت است. به همین سادگی. 

اما در سیستم خط مستقیم. هیچ‌وقت عبارت «بررسی صلاحیت» به زبان آورده نمی‌شود. 
چراکه تاوانش... خب. مرگ نه. اماء دست کم موجب شرمنددگی شما می‌شود. 

در اینجا به این فرایند. «مشتری‌پابی خط مستقیم» می‌گوییم و روش اصلی‌مان برای سبک 
سنگین کردن. به کمک گردآوری اطلاعات مهم است. 


اکنون, اگر به خاطر بیاوربد. در انتهای فصل ۲ که برای شما از شب ابداع سیستم خط مستقیم 
حرف زدم. به این موضوع نیز کمی اشاره کردم. 

توضیح دادم زمانی که اطلاعات گردآوری می‌کنید. می‌خواهید هر چیزی که درباره مشتری 
تان وجود دارد و به بستن معامله مربوط است را متوجه شوید. از جمله نیازهاء باورها؛ ارزش 
ها سلسله‌مراتب ارزش‌ها (یعنی اهمیت نسبی هر ارزش». تجربیات گذشته‌ی آن‌ها با 
محصولات مشابه تجربیات گذشته با فروشندگان دیگر, اوضاع مالی شخصی (تا جایی که به 
هزینه محصولتان مربوط باشد) و نقاط درد اصلی و ثانویه آن‌ها. 

علاوه بر این مورد دیگری که آن شب توضیح دادم و چیزی که اکنون می‌خواهم دوباره تأکید 
کته وف کر | هنم این حففت ایس که پیات شما ی داش اطلاغات: تما 
به اينکه چه تأثیر اولیه قدرتمندی در طول آن چهار انیه ابتدایی ایجاد کردید» ربط دارد. 

به بیان دیگر, تنها راهی که مشتری به سوالاتتان با صداقت و رو راست جواب خواهد داد 
درصورتی است که در کار خود متخصص واقعی به نظر بیایید؛ فردی که اعتمادبه‌نفس و 
شیوایی کلام و به اندازه کافی اشتیاق دارد و برای آن‌ها به هیچ وجه شکی باقی نمی‌گذارد که 
ها از کرش هداب کر کلمت توانق درست دست وروی اهدافشای ند ادها نک 
کند و دردشان را برطرف نماید. 

در غیر این صورت. اساسا هیچ دلیلی وجود ندارد که مشتری وقتش را برای توضیح دادن به 
ما دفاین کرد اظلاعات سخرماد اش هرا را کقضی تانق تم‌داشن خاشته تلف کب 
پس در عوض. او به سوالاتتان صرفاً پاسخ‌های سرسری می‌دهد یا به احتمال زیاد. می‌کوشد 
تا کنترل فروش را به دست بگیرد و درنهایت منجر می‌شود تا همه چیز از کنترل خارج شود. 
هزاران بار دیده‌ام که فروشنده تازه‌کاری سعی می‌کند تا صلاحیت مشتری را بررسی کند. اما 
مشتری صرفاً سوالات فروشنده را با سوال پاسخ می‌دهد و درنهایت همه چیز به هم می‌ریزد. 
این قضیه نمونه‌ای خیلی خوب ار مثالی است که در انتهای فصل: ۰۲ از مایک تاینتون آهتیخ 


کش | ماکان اسف ای سار ار سای و را کر 


سوالات ویرانگر مواجه خواهید شد. ویرانگر از این لحاظ که منجر به انحراف از خط مستقیم 
می‌شوند و نهایتاً از پلوتون یا حتی بدتر اورانوس سر در می‌آورید. 

در مقابل» وقتی کنترل را در دست دارید. رگبار متوقف می‌شود. مشتری متوجه می‌شود که 
در حضور متخصص مربوطه در آن رشته است و مجبور به عقب‌نشینی می‌شود و اجازه می 
دهد هر تعداد سوالی که به نظرتان نیاز است را بدون اينکه وسط حرفتان بپرد. از او بپرسید. 
این نکته خیلی مهم است. چون زمانی که مانعی سر راهتان نیست. سوّالات می‌توانند به روش 
و ترتیبی پرسیده شوند که نه تنها جلسه گردآوری اطلاعات. پربازده و دوطرفه و بدون ایراد 
پیش برود. بلکه توانایی ایجاد رابطه را نیز افزايش می‌دهد. اما اکنون از این مبحث عبور می 
کنم. 

مشتری‌یابی خط مستقیم. بیش از هر قدم دیگر ساختار. جزئیات و پیچیدگی دارد. بنابراین 
موثرترین روش آموزش به شماء ابتدا آغاز با تصویری بزرگ‌تر است. 

اجازه دهید برای لحظه‌ای به تصویر کلی‌تری بپردازم و مروری کلی از پیوند بین فروش و 
یک هس اک تا مرلات و ای کت 
تبدیل به پول کنند و اینکه چگونه مشتری‌یابی خط مستقیم به عنوان پلی بین این دو قرار 
گرفته است. داشته باشیم. 

در اصل. بازاریابی در یک طرف معادله و فروش در طرف دیگر قرار دارد. هدف بازاریابی عبارت 
است از: 

۱) پژوهش بازار برای شناسایی بهترین خریداران احتمالی با همان مشتری‌های بالقوه برای 
یک محصول منحصربه‌فرد. 

۲ توسعه یک استراتژی مقرون به صرفه که پیام شرکت را به بیشترین تعداد ممکن از این 
مشتری‌های بالقوه برساند. 

۳ پیام را در قالب نوعی پیشنهاد يا قلاب یا محرک به عمل دربیاورده تا هر تعداد مشتری 


بالقوه ممکن را برای ورود به قیف فروش شرکت برانگیزد. 


۴ همکاری با دپارتمان فروش. تا به صورت یکپارچه قیف به آن‌ها سپرده شود و بدین شیوه 
امکان تبدیل مشتری بالقوه به مشتری بالفعل فراهم گردد. 

در دنیای آمروز» دو نوع بازاریابی وجود دارد. 

نخست. بازاریابی آفلاین» که شامل همه شیوه‌های خارج از اینترنت می‌شود. مانند تبلیغات 
بازاریابی تلفنی» بازاریابی شبکه‌ای. بازاریابی آموزشیء کارزارهای حضوری و غیره. و نوع دوم 
بازاریابی آنلاین» که شامل همه روش‌های اینترنتی می‌شود. مانند تبلیغات گوگل. تبلیغات 
کارزارهای هدف گیری مجدد2۸» ایمیل‌های انبوه» بازاریابی مشارکتی پا افیلیت مارکتینگ ۵٩‏ 
کارزارهای سئو و خیلی خیلی موارد دیگر. 

اکنون» همان‌طور که گفتم. فارغ از هر شیوه بازاریابی‌ای که شرکت استفاده می‌ کند. هدف 
نهایی هميشه یکسان است: کشاندن بیشترین تعداد خریداران واجد صلاحیت ممکن. به قیف 
فروش شرکت. تا آن‌ها به دستان دپارتمان فروش سپرده شوند و درنهایت تبدیل به مشتری 
های بالفعل شوند. خیلی ساده است. این‌طور نیست؟ 

در واقع نه خیلی. ملاحظه کنید. اهمیتی ندارد که چقدر با دقت کارزار بازاریابی خود را ایجاد 
تبدیل به خریدار شوند. در حقیقت. بیشتر مواقع» حتی اگر نیمی از آن مشتری‌های احتمالی 
هم تبدیل به خریداران واجد صلاحیت شوند» کارتان فوق‌العاده بوده اوتان 

صلاحیت خرید محصولتان ندارند را حذف کنید. در نتیجه وقتتان را برای انجام ارائه‌ی فروشی 


کال داش ا ها نش که 


بدین منظور در هر کارزار بازاریابی» چهار دسته از خریداران وجود دارند که وارد قیف فروش 
شما می‌شوند. ما به آن‌هاء چهار مدل خریداران می‌گوییم. 

اولین مدل. خریداران برانگيخته (مشتاق) نامیده می‌شوند. 

خریداران برانگیخته» بهترین و باانگیزه‌ترین خریداران شما هستند. این مشتری‌های بالقوه. 
محصولتان را می‌خواهند. به محصولتان نیاز دارند. می‌توانند از محصولتان منفعت ببرند. از 
پس هزینه‌ی محصولتان بر می‌آیند و مهم‌تر از همه. آماده‌اند که همین حالا تصمیم خرید 
مانند همه خریداران دیگر» خریداران برانگیخته نیز مشکل خاصی دارند که به دنبال رفعش 
هستند؛ هر چند. چیزی که آن‌ها را از سایرین متمایز می‌کند. این است که آن‌ها از پیش 
تصمیم گرفتند که برای رفع مشکلشان دست به اقدامی بزنند. به عبارت دیگر کاسه صبرشان 
لبریز شده؛ آن‌ها آماده عمل کردن هستند. به نقطه‌ای رسیدند. که دیگر واقعاً طاقت تحمل 
درد نشئت گرفته از نیاز برطرف نشده خود را ندارند. بنابراین تصمیم گرفته‌اند که پیش قدم 
فش 

تنها نکته منفی درباره این گروه از خریداران حاضر و آماده. تعداد کم آن هاست. بسته به 
صنعتی که در آن هستید و میزان هدفمند بودن کارزار بازاریابی‌تان» متوجه خواهید شد که 
تنها حدود ۱۰ تا ۲۰درصد مجموع مشتری‌های احتمالی‌ای که وارد قیف فروشتان می‌شوند. 
در این دسته‌بندی قرار خواهند گرفت: مابقی بین سه مدل دیگر پخش می‌شوند. 

دومین مدل. خریداران چیره نامیده می‌شوند. 

خریداران چیره دومین گروه برتر از خریداران هستند. تفاوت اصلی بین این دو مدل, این است 
که خریداران چیره. به طور آگاهانه درد زیادی از نیازهای برطرف نشده خود احساس نمی 
کتک ان موی یی ی وی تاه اند رید اسب الک افو وی نو امه تشه 

به بیان دیگر, اگرچه خریداران چیره کاملاً قصد خرید نوع محصولی که به فروش می‌رسانید 


را دارند. آما عدم فوریت» سبب می‌شود تا این‌طور حس کنند که در جایگاه قدرت قرار دارند. 


بنابراین تا زمانی که همه بازار را نگشته و خودشان کاملا مطمئن نشده باشند که بهترین راه 
حل برای مشکل خود را پیدا کرده اند ماشه را نمی کشند. 

بااین‌حال. همچنان خریداران چیره مشتری‌های فوق‌العاده‌ای هستند (و تعداد آن‌ها خیلی 
بیشتر از خریداران برانگيخته است.) به طور میانگین. چیزی حدود ۲۰ تا ۴۰درصد کل 
مشتریان بالقوه‌ای که وارد قیف فروشتان می‌شوند. در این دسته قرار می‌گیرند. 

در نهایت. مشتری‌های این دو دسته یعنی خریداران برانگيخته و خریداران چیره هستند که 
از مرحله گردآوری اطلاعات عبور کرده و مسیرشان را در امتداد خط مستقیم ادامه می‌دهند. 
مشتری‌های دو مدل باقی مانده» باید در سریع‌ترین زمان ممکن از قبلی‌ها جدا شوند. به ویژه 
آن‌هایی که در سومین مدل قرار می‌گیرند: مشتری نماهای وحشتناک. 

مشتری‌نماها خطرناک‌ترین مشتری‌های بالقوه‌ای هستند که وارد قیف فروشتان می‌شوند. آن 
ها جامه‌ی خریداران چیره را به تن می‌کنند. یعنی به گونه‌ای رفتار می‌کنند که انگار کاملا به 
خرید محصول علاقه‌مند هستند؛ اگرچه واقعاً قصد انجام چنین کاری را ندارند. در نتیجه 
مسیر خود در طول خط مستقیم را ادامه می‌دهند و در مرحله گردآوری اطلاعات که باید 
یمیمص اه ات ری کف متفه 
عواقب بسیار منفی این موضوع در دو سطح رخ می‌دهد: 

نخست (و از همه واضح‌تر)» منجر به اتلاف وقت زیادی از شما می‌شوند. زیرا ارائ‌ی فروش 
کاملی برای مشتری‌هایی انجام می‌دهید که از همان ابتدا قصد خرید نداشته‌اند و دوم (و حتی 
مخرب‌تر) سردرگمی و حس منفی است که برای فروشنده تازه‌کار. در تلاش برای پیدا کردن 
دلیل تعداد معامله بسیار پایینش ایجاد می‌شود. فروشنده به فکر فرو می‌رود که: «آیا کار 
اشتباهی انجام داده است؟» آیا مشکل از لحن صدای اوست؟ آیا فروشنده به اندازه کافی مورد 
هی تساه اس اصیایی ی سا ای ری ماه روت رات 


ها گند می‌زند؟ چراکه هر چه باشد. مشتری دقیقاً تا ابتدای آن مرحله همچنان به محصول 


علاقه‌مند بود زبرا به فروشنده یکی پس از دیگری سیگنال‌های خرید می‌فرستاد ولی چه می 
متوجه مشکل شدید؟ 

فروشنده روحش هم خبر ندارد که بین ۰ تا ۰ ۴درصد قیف فروش او ۳ وقت گذران‌های حرفه 
ای (در جامه‌ای از خریداران چیره) تشکیل داده‌اند. بنابراین وقت زیادی را صرف ارائه‌ی فروش 
به مشتریانی می‌کند که قصد خرید ندارند. 

خبر وت این است که شتاسای آن‌ها کار بسیار شحتین نیست: 

چهار نشانه مشخص وجود دارد که هشدار می‌دهد در حال هدردادن وقتتان با فرد مشتری‌نما 
هستید: 

۱) تمایل به پرسیدن سوالات فراوانی دارند و به نظر جواب‌ها را خودشان می‌دانند. 

۲) کاری به اينکه چه می‌فروشید ندارند و به همه چیز سرک می کشند. 

۲ مرتبا آهان و اوهوم و بله و آره می‌گویند. تا خود را بیشتر همانند فرد مشتاق واقعی نشان 
دهند. 

۴ هنگامی که درباره بودجه آن‌ها می‌پرسید. يا به شدت با اعتمادبه‌نفس يا به طور غیرضروری 
سربسته و مبهم حرف می‌زنند. 

شخد ان کت دانمی شکونض ی زان ان ی وان فراره: آهست: اف مار یدود تست ناه 
انجام دهید. در طولانی مدت به مشکلات خیلی کمتری برخواهید خورد. 

حال, با این توضیحات به سراغ چهارمین و آخرین مدل خریداران می‌رویم. که به آن‌ها افراد 
اشتباهی يا افرادی که اشتباهاً به آنجا کشیده شده‌اند. می‌گوييم. در اصلء این افراد در درجه 
اول. هیچ‌گاه به قیف فروشتان تعلق نداشتند. آن‌ها یا روی وبسایت اشتباه کلیک کرده و به 
اشتتتاه‌وا جهن کشته کان‌شما شهه‌اند یا اشاشا توسط فد دیگری یه قبی وا کشانده 


شده‌اند. 


ده ی ی ماک زک ای اد تاه ای انب ی دون یرای 
قرو به افیف فروش :+ شما تداشتنیه بای این اساسا متخ شاسی کر معاملهیا آنان تذارید. 

در جمع‌بندی» سه هدف اصلی مشتری یابی خط مستقیم. به ترتیب عبارت است از: 

۱) شناسایی مشتری‌نماها و افراد اشتباهی و حذف آنان از قیف فروشتان در سریع‌ترین زمان 
ممکن. 

۲) گردآوری اطلاعات ضروری از خریداران برانگيخته و خریداران چیره و سپس حرکت دادن 
آنان در امتداد خط مستقیم و به سمت نقطه‌ی بستن معامله. 

۳ شروع فرآیند تبدیل خریداران چیره به خریداران برانگيخته. با تشدید دردشان. 

در رابطه با شماره ۳ مفاهیم خیلی بیشتری وجود دارد و نمی‌توانیم اکنون درباره‌اش بحث 
کنیم. بنابراین اجازه دهید در فصل بعد. که ده وجه تمایز مشتری‌یابی خط مستقیم را توضیح 
می‌دهم. به آن بازگردیم. 

در واقع. بیایید همین حالا وارد این فصل شویم. 

وقت آن رسیده که شما را از تتوری مشتری‌یابی خط مستقیم. به کاربرد آن در دنیای واقعی 


ببرم. فصل بعد طرز کار آن را به طور کامل نشانتان خواهد داد. 


فصل دهم 
ده قانون مشتری یابی خط مستقیم 


اگر به درستی فرآیند مشتری‌یابی خط مستقیم را انجام می‌دهید» یعنی در حال انجام کارهای 


زیر هستید: 


۱) با پرسیدن مجموعه‌ای از سوالات استراتژیک از پیش تهیه شده. در قیف فروشتان مشتری 
ها را سبک سنگین ی کنید. 

۲ ان سعالات توا یرای دیماان که پاش تخد کردم ریا ان اه 
یه از میتی اه امه تا او کین 

۳) به گردآوری اطلاعات مهم از خریداران برانگیخته و خریداران چیره ادامه می‌دهید و هم 
زمان مشتری نماها و افراد اشتباهی را در سریع‌ترین زمان ممکن از قیف فروش خود حذف 
۴ خریداران برانگیخته و خریداران چیره را به مرحله بعد ساختار انتقال می‌دهید. تا این گونه 
بتوانند مسیرشان را در طول خط مستقیم ادامه دهند. 

هدف ده قانون مشتری‌یابی» فراهم کردن هرچیزی است که به منظور ایجاد طرحی عملی 
برای مرحله گردآوری اطلاعات در کسب و کارتان نیاز دارید. 

همان‌طور که هر قانون را مطالعه می‌کنید» بهتر است آن را با شرایط خودتان تطبیق دهید و 
هر تغییری که نیاز باشد را به روش مشتری‌یابی کنونی‌تان اعمال کنید. بدین منظور اگر متنی 
برای مشتری‌یابی یا فهرستی از سوالات برای گردآوری اطلاعات دارید. بهتر است قبل از اينکه 
شروع کنیم. آن‌ها را پیش خود بیاورید. 

بنابراین. همین الان آن‌ها را بیاورید و بيایید شروع کنیم. 

قانون ۶۱ شما غربالگر هستید. نه کیمیاگر. 

تصور کنید که یکی از آن کاوشگران طلای کهنه کار هستید. که در کنار هر رودخانه زانو می 
زند و با یک تابه کوچک. در میان هزاران گالن آب غربالگری می‌کند و با شکیبایی منتظر می 
ماند تا یک قطعه طلا در تابه‌اش بیفتد. 

همه ما بارها و بارها این صحنه را هم در سینما و هم تلویزیون دیده‌ایم: معدنچی سالخورده 
ای» با ریش‌هایی ژولیده و بلند. کنار رودخانه به انتظار می‌نشیند. او هر چقدر که نیاز باشد 


بااین‌حال» منتظر این نیست که خود آب به طلا تبدیل شود. این کار کیمیاگر هاست. نه 
کاوشگران. منظورم را متوجه می‌شوید؟ 

نمی‌شوند. همان‌طور که مشتری‌نماها و افراد اشتباهی نیز به خریداران برانگیخته و خریداران 
چیره تبدیل نمی‌شوند. به همین دلیل است که فروشنده باید در غربالگری مهارت پیدا کند. 
ن کنضا گت داهها هت رام هیکرت موق تفاود: 

قانون 77۲ هميیشه برای سوال پرسیدن اجازه بگیرید. 

تا انکه انخام این مقره ار اه اشته سقر با همه فرمشته کان امه تشنهی ان را ناذنیه 
می‌گیرند؛ زیرا آن‌ها نمی‌دانند که پاسخ منفی چه تأثیری روی توانایی آن‌ها در برقراری ارتباط 
خواهد گذاشت. 

اگر برای سوال پرسیدن اجازه نگیرید. به احتمال زیاد مشتری شما را همرده با بازپرس بزرگ 
قرار دهد تا مشاوری معتمد. بازپرس بزرگ. «نه به شما اهمیت می‌دهد» و «نه دقیقاً تته اه 
شماست»؛ این دو. ستون‌های اصلی ایجاد رابطه هستند. 

دهید. این است که به یاد داشته باشید هميشه برای سوال پرسیدن اجازه بگیرید. به همین 
فردوی تعفادس لکش ات فونه ود ارب که ففنها انم مطلیر را نتم کی و 
کار کردشان به اثبات رسیده انشتیت: 

8 «جان. اجازه بده چند سوال کوتاه ازت بیرسم تا بتوانم به بهترین نحو درخدمتت باشم.» 
«جان. اجازه بده فقط چند سوال کوتاه ازت بپرسم تا دقیقاً متوجه نیازهایت شوم.» 

هر کدام اژ نمونه‌های بالا راه ر برای جلسه گردآوری اطلاعات غیر مشاجره‌آمیز باز می کنند که 


به علاوه» از شما می‌خواهم دقت کنید چگونه من از کلمه‌ی «تا» در دومین نیمه هر سه نمونه 
استفاده کردم. در اینجاء ما به کلمه‌ی «تا» توجیه کننده می‌گوییم. چون این کلمه الزام سوال 
پرسیدنتان از مشتری را توجیه می‌کند و نشان می‌دهد که سوال پرسیدن صرفاً از روی 
کنجکاوی و وقت گذرانی نیست. 

اساساء در مقام فردی متخصص. موارد خاصی وجود دارند که لازم است از آن‌ها مطلع شوید» 
تا کار خود را به درستی انجام دهید. با به کارگیری توجیه کننده. قادر خواهید بود تا این 
موضوع را بلند و رسا به مشتری خود بفهمانید و همچنین راه برای جلسه گردآوری اطلاعات 
هرچه پربازده‌تر باز می‌شود. 

قانون 7۲ هميشه از متن استفاده کنید. 

در اینجا فقط به طور خلاصه درباره این قانون حرف می‌زنم. چراکه کل فصل بعد به ایجاد 
متن مکالمات و نحوه شکل گیری‌شان در قالب ارائه‌ای منسجم. اختصاص داده شده است. 
یکی از دلایل اصلی به کارگیری متن در مشتری‌یابی» این است که هر صنعتی مجموعه سوژالات 
منحصربه‌فرد خودش را دارد که باید به ترتیب خاصی پرسیده شوند. 

اگر سعی کنید بدون آمادگی این کار را انجام دهید. بر خلاف اینکه متن از پیش نوشته شده 
کاشکهباشین 2 همه وا لاس تخقفا بت هت شتسد اهر ومشصی. کرهه تیه آنگاه 
احتمال به یاد آوردن همه آن‌ها یا پرسیدنشان دقیقاً به ترتیب مناسب. به نظر صفر می‌رسد 
و هر اشتباهی که مرتکب می‌شوید. روی توانایی گردآوری اطلاعاتتان تأثیر منفی خواهد 


_- 


کات 

مزیت بزرگ دیگر استفاده از متن از پیش نوشته شده مشتری‌یابی» این است که چون از قبل 
می‌دانید قرار است چه بگویید. ذهن خوداأگاهتان فضایی برای تمرکز روی به‌کارگیری لحن 
صدای درست برای کلمات و همچنین نحوه ارتباط ناخودا گاه مشتری پیدا می کند. 


آپا نشانه‌هایی در حالات صورت. لحن صدا یا زبان بدن متداول آن‌ها وجود دارد؟ 


دوباره می‌گویم» در فصل بعد با جزئیات خیلی بیشتری به این موضوع خواهیم پرداخت. 
بنابراین بیایید ادامه دهیم. 

قانون #۴ از سوالات کم تهاجمی‌تر شروع و به سوالات تهاجمی‌تر بروید. 

در ابتدا با پرسیدن سوالات غیرتهاجمی. به خود فرصت می‌دهید که با گوش دادن فعالانه به 
تاتخهاهه مت ها تیا اس ابطه ی ار کتتقه انش اف نت نم نبا تست ان شا است: 
هر سوال غیر تهاجمی که مشتری پاسخ می‌دهد. رابطه نزدیک‌تری ایجاد می‌گردد و به طور 
پیوسته. راه برای پرسیدن سوالات تهاجمی‌تر هموار می‌شود. 

اجازه دهید با مثالی از گردآوری اطلاعات از یک مشتری روتمند برای کارگزاری سهام. به 
ان تم رتیت داضت رس 

پس از مقدمه‌ای کوتاه که کارگزار با معرفی خود به عنوان متخصص. کنترل فروش را به دست 
می‌گیرد با اجازه گرفتن برای پرسیدن سوالات و به‌کارگیری لحن صدای انسان منطقی, به 
انتظار می‌رود تقریباً همه مشتری‌ها این گونه پاسخ دهنده البته تنها اگر خودتان را به عنوان 
و اکنون نوبت به اولین سوال از مشتری می‌رسد: 

«خیلی خب. جان به من بگو: در حال حاضر چقدر دست به نقد هستی؟ منظورم هم حساب 
های بانکی شخصی و هم حساب‌های کارگزاری‌ات در وال استریت است. آهان» راستی, لطفا 
همه صندوق‌های سرمایه‌گذاری مشترکت را همم تا جایی که می‌توانی در طول هفت روز آن 
ها را نقد کنی بگو». 

مشتری ناگهان در کمال ناباوری می‌گوید: «معذرت می‌خواهم؟ من حتی شما را نمی‌شناسم. 
چه دلیلی دارد که باید به این سوال جواب بدهم؟» 

کارگزار با لحنی پوزش‌آمیز می‌گوید: «وای من عذرخواهی می‌کنم. اجازه دهید با سوال دیگری 


شروع کنم. درآمد سالائه شما در سال قبل. شامل هرگونه عواید سرمایه‌ای. چقدر بوده است؟» 


کار گزارنه رد قلاش ترا تقوتق مشتری زبه خواپ فافته اضافه من کته «ضها وی بجویید. 
می‌توانید گردش کنید به...». 

مشتری گوشی را قطع می‌کند. 

فروشنده به خط تلفن آزاد می‌گوید: «الو؟ جان هنوز آن‌جایی؟ الو... الو؟» 

و به همین شکل. فروش پیش از آنکه حتی آغاز شود. به پایان می‌رسد. 

مشتری با اوقات تلخی گوشی را قطع کرده و تمام دلایل لازم جهت انجام این کار را هم داشتته 
هر چه باشد» هنوز فروشنده حق نداشت که آن‌گونه سوالات تهاجمی بیرسد. نه فقط سطح 
مورد نیاز اعتماد و رابطه را نداشت. بلکه از مزیت داشتن جنبه‌ای ناپایدار از ارتباطات انسانی 
در طرف خود نیز محروم بود: 

بنا به تعریف» روان‌شناسان حساسیات‌زدایی را به عنوان پاسخ احساسی تقلیل يافته به یک 
محرک مضر پس از چندین بار در معرض قرار گرفتن توصیف می‌کنند. به زبان عامیانه. صرفاً 
یعنی ما تمایل داریم به سرعت به همه چیز عادت کنیم. 

برای نمونه چیزی را که به طور معمول کاملا زشت و ناپسند می‌دانید؛ مثلا وقتی کسی که 
اضر اه تم تانق ها سول تفای رنه :یس تفای حساست ردایب اعت 
بروز واکنش منفی از جانبتان نمی‌شود و این موضوع مخصوصاً زمانی که شخصی مشغول گرد 
آوری اطلاعات از شما باشد. صدق می‌کند؛ چراکه رابطه‌ای که با شخص سوال کننده ایجاد 
کرده‌اید. منجر به کم شدن حساسیتتان می‌شود. 

دوباره می‌گویم این تمایز در تضمین یک جلسه گردآوری اطلاعات موفقیت‌آمیز بسیار مهم 


عواقب نادیده گرفتن آن برعهده خودتان است. 


قانون ۶۵ هر سوّال را با به کار گیری لحن صدای مناسب بپرسید. 

در فصل ۰۱۱ که درباره چگونگی ایجاد ارائه‌های فروش صحبت می‌کنیم. برایتان فهرستی از 
سوالات عمومی که ثابت شده در هر صنعتی جواب می‌دهند. به همراه لحن صدای هماهنگ 
با آن‌ها را در اختیارتان خواهم گذاشت. 

به خود دارد که درصورت به کارگیری آن. احتمال صادقانه و بی‌محابا پاسخ دادن مشتری 
حداکثر می‌شود و همچنین تضمین می کند که در طی فرایند. رابطه خود با او را حفظ خواهید 
گرگ در مقابل. 1 برای سوالاتتان» لحن صدای اشتباه به کار ببرید» در بهترین حالت. مشتری 
صرفاً سرسری به سوالات جواب می‌دهد و اگرچه شاید کاملاً رابطه خود را از دست ندهید. اما 
تفش سطحش به شدت کاهش خواهد یافت. 

یک منال ساده: 


۰ 


خلاستتا نم برغ یداو اظاامات نوا نقطه وه ان موی را ا فان کی بلک‌هتعییم 


آن را تشدید کند. کلید فروش بیمه عمرء همین خواهد بود. 


بیمه عمر ببندید. با توجه به اينکه بیمه عم فروش بر پایه ترس است. بسیار مهم است که 


در این راستاء؛ نمونه‌ای از یک سوال تهاجمی که می‌توانید برای شروع روند پیدا کردن هد 
درد مشتری بیرسید. این گونه است: 

«بسیار خب جان. با توجه به همه این موضوعات. در حال حاضر بزرگ‌ترین ترس تو از نداشتن 
بیمه عمر چیست؟ چه چیزی واقعاً شب‌ها تو را بیدار نگه می‌دارد؟» 

حال. تصور کنید لحن بی‌روح و تقریباً خشنی برای آن کلمات به کارگرفته‌اید» به طوری که 
انگار او را به خاطر هوشمندانه عمل نکردن و بی‌مسئولیتی‌اش در نداشتن پوشش بیمه کافی 
و مناسب. سرزنش می‌کنید. مانند این است که به او می‌گویید: «بسیار خب جان. بزرگ‌ترین 


ترس تو چیست؟ زود باش به من بگو! زود باش! بگو! به من بگوا» 


البته واقعاً آن کلمات زود باش به من بگو! زود باش! بگو! به من بگوا را به زبان نمی‌آورید. ولی 
ای دقتفا جیرش است که اوه تسه انا لسن اهر آفرودن کلیات .یه ار تباظات 
م؛ می‌شنود. و او همچنین به مونولوگ درونی خود گوش می‌دهد که می‌گوید: «اين مرد یک 
عوضی به تمام معناست! به من آهمیت نمی‌دهد؛ درد من را حس نمی‌کند و برای مشکل من 
همدردی و دلسوزی نمی کند». 

در طرف مقابل, اگر از لحن صدای «اهمیت می‌دهم» و «دردت را حس می‌کنم» استفاده می 
کرذیفه کلمات تشر که شفترهرتان .هی شتهیته این گونه نود های؛ این مره واقعا بهمن 
اهمیت می‌دهد؛ واقعاً می‌خواهد بداند». 

بنابراین» دوباره می‌گویم. اگر برای سوالات خود. از لحن صدای اشتباه استفاده کنید. این 
موضوع باعث از بین رفتن رابطه شما با مشتری شده و همچنین اعتبارتان به عنوان متخصص 
را هم خدشه‌دار می کند. در مقابل, اگر به سوالات خود لحن صدای مناسب پیوند دهید. سبب 
افزايش سطح رابطه‌تان شده و همچنین جایگاهتان به عنوان متخصص را هم مستحکم می 
تال 

به یاد داشته باشید این موضوع برای همه سوالاتی که در طول مرحله گردآوری اطلاعات می 
پرسید» صدق می کند. 

هیچ سوال «آزادانه‌ای» وجود ندارد. 

قانون 7۶ زمانی که مشتری پاسخ می‌دهد. از زبان بدن مناسب استفاده کنید. 

اين قانون هم مانند قانون 7۶۴ به آنچه در فصل قبل توضیح دادم باز می‌گردد. یعنی زمانی 
که اصول مربوط به زبان بدن گوش دادن فعال را بیان کردم. هنگامی‌ که مشتری به سوالاتتان 
پاسخ می‌دهد. توانایی‌تان در گوش دادن فعال» استراتژی اصلی شما برای ایجاد رابطه در طی 
فرآیند گردآوری اطلاعات خواهد بود. در نهایت هدف شماء دستیابی به بهترین موقعیت برای 


در نتیجه باید در رعایت تمام قوانین گوش دادن فعال که در فصل ۸ توضیح دادم کاملا 
هوشیار باشید. در ادامه. فهرست مختصری از تکنیک‌های گوش دادن فعال را آورده‌ام که در 
مرخله کردا سم اطلامانت مشش زا ادا ها یاه کت 

۱) تکان دادن سر به هنگام صحبت کردن مشتری. این کار نشان می‌دهد که منظورش را 
متوجه هستید و با او موافقید. 

۲) تنگ کردن چشمان و فشردن لب‌هاء در حالی که به آرامی سرتان را تکان می‌دهید. از اين 
تکنیک وقتی مشتری در حال باز کردن مسأله‌ای است که برای او اهمیت زیادی دارد. استفاده 
۴ تنگ کردن بیشتر چشمان و فشردن لب‌ها با شدت بیشتر؛ برای زمانی که مورد بالاء یکی 
از نقاط درد مشتری باشد. به علاوه» همچنان به تکان دادن سرتان به آرامی ادامه داده و آهان 
و بله و آواهای مناسب به زبان آورید. این گونه نشان می‌دهید که واقعاً درد مشتری خود را 
حس می کنید. 

۳ زمانی که سوال احساسی می‌پرسید. به جلو خم شوید و بعد هنگامی که مشتری به سژال 
پا وم هیا ال ما ( وه ان ک فان اد کشک اس هی شا ۲۵ 
توضیح دادم استفاده می کنید). 

۵ زمانی که سوالی منطقی می‌پرسید. به عقب برگردید و هنگامی که مشتری به سوال پاسخ 
می‌دهد همان‌طور عقب‌مانده و سرتان را به نشانه درک کردن حرف هایش تکان داده و چانه 
خود را متفکرانه بخارانید. 

اگر چه پیش فرض فهرست بالاء در برگزاری حضوری جلسه فروش است. برای خیلی از شما 
هميشه فروش حضوری نخواهد بود. بنابراین زمانی که جلسه فروش تلفنی برگزار می‌گردد 
گوش دادن فعال تنها به انواع گوناگون بله و آره و آهان و اوهوم‌ها محدود می‌شود. که باید 
هنگامی که مشتری به سوالاتتان پاسخ می‌دهد. از آن‌ها استفاده نمایید. این موضوع به مشتری 


نشان می‌دهد که همچنان پا به پای او هستید و منظورش را متوجه می‌شوید. 


قانون ۶۷: هميشه یک مسیر منطقی را دنبال کنید. 

مغز انسان در آنالیز مجموعه‌ای از سوّالات و تشخیص اینکه آیا به ترتیب منطقی پرسیده می 
شوند يا نه. به طور خارق‌العاده‌ای مهارت دارد. اگر منطقی پشت ترتیب پرسیدن سوالات وجود 
نداشته باشد. آنگاه پرچم قرمز بزرگی برافراشته می‌شود. که هشدار می‌دهد فردی که درحال 
سوال پرسیدن است. در کار خود متخصص نیست. 

برای نمونه. تصور کنید که به قصد گردآوری اطلاعات» مجموعه سوالات زیر دقیقاً به ترئیب 
پایین از شما پرسیده می‌شود: 

۱) در کدام بخش شهر زندگی می‌کنید؟ 

۲) متأهل هستید یا مجرد؟ 

۲) شغلتان چیست؟ 

۴ چند وقت است که اینجا زندگی می‌کنید؟ 

۵ آیا فرزندی دارید؟ 

۶ از کدام ویژگی محله خود بیش‌تر از همه خوشتان می‌آید؟ 

۷ آيا کسب‌وکار خودتان را داربد یا برای شخص دیگری کار می‌کنید؟ 

رو راست بگویم. اگر این سوالات در موفعیت واقعی از شما پرسیده می‌شد. زمانی که به سوال 
شماره چهار می‌رسیدید. مونولوگ درونی‌تان به سرعت خشمگین شده بود و مثلاً می‌گفت: 
«اين فرد چه مرگش است؟ در ابتدا شبیه افراد متخصص به نظر می‌رسید. اما معلوم است که 
متوجه حرف‌هایش نیست. بیا این مهمل گو را سریع‌تر دک کنیم و متخصصی واقعی پیدا 
کنیم. نه دغل بازی مثل او» 

فکر می‌کنید اغراق می‌کنم؟ این‌طور نیست. 

و اه ات اسان سا اه ات ها کاس تسام 
دهید. صرف کمی وقت برای آمادگی استراتژیک است که در این مورد. یعنی فهرستی کامل 


از سوّالات مشتری‌یابی‌تان ایجاد کنید و سپس چندین بار آن را به ترتیب‌های مختلف مرتب 


کنید. تا درنهایت به ترتیبی دست ابید که بیشتر از همه منطقی به نظر می‌رسد (به من 
اعتماد کنید. ترتیب درست. برایتان خیلی واضح خواهد بود. اکنون که سطح آگاهی‌تان را بالا 
برده‌ام» دیگر این کار دشوار نیست.). 

درواقع بيایید با استفاده از هفت سوال صفحه قبل. همین حالا روی این موضوع تمرین کوتاهی 
داشته باشیم. اگر به خاطر بیاورید» من از قصد آن‌ها را با ترتیب غیر منطقی مرتب کردم. 
کاری که می‌خواهم اکنون انجام دهید. یک قلم و کاغذ درآورده (يا می‌توانید از گوشی هوشمند 
يا کامپیوتر خود استفاده کنید) و هفت سوال را به منطقی‌ترین ترتیب ممکن» مرتب کنید. 
پس از پایان کار می‌توانید ترتیب درست را در زير مشاهده نمایید. 

۱) در کدام بخش شهر زندگی می‌کنید؟ 

۲) چه مدت است که آنجا زندگی می‌کنید؟ 

۲ از کدام ویژگی محله خود بیش‌تر از همه خوشتان می‌آید؟ 

۴ متأهل هستید يا مجرد؟ 

۵) آبا فرزندی دارید؟ 

۶ شغلتان چیست؟ 

۷ آيا کسب‌وکار خودتان را دارید یا برای شخص دیگری کار می‌کنید؟ 

توجه کنید که چقدر این ترتیب سوالات معقولانه به نظر می‌رسد. 

در واقع» نه فقط هر سوال راه را برای سوال بعد خود هموار می‌کند. بلکه هر پاسخ مشتری, 
شروع به کشیدن تصویری از یک جنبه خاص از زندگی او می‌کند. که بعد شما با پرسیدن 
سوالات تکمیلی وابسته به پاسخ‌های او جزئیات بیشتر و بیشتری به تصوير می‌افزایید. فقط 
ابتدا مطمئن شوید که پاسخ مورد نیاز خود را از هر سوال دریافت می‌کنید و بعد سراغ سوال 
بعدی بروید. و مابین سوالات آماده شده و سوالات تکمیلی وابسته به پاسخ‌های مشتری جلو 


به یاد داشته باشید در این نقطه از فروش. خیلی کم پیش می‌آید که تنها یک اشتباه» آن‌قدر 
مخرب باشد که به‌یک‌باره منجر به شکست فروش شود؛ در عوض, اشتباهات شما به آهستگی 
قرف را کی زین نی 

به عبارت دیگر هر کدام از اشتباهات پا ناساگاری‌ها - چه پرسیدن سوالات خارج از ترتیب 
منطقی باشد یا به کارگیری لحن صدای نادرست. تهاجمی‌تر شدن سوالات پیش از آنکه اجازه 
اش را بيابید یا فراموش کردن گوش دادن فعال به پاسخ‌های مشتری - به آرامی اما مطمئنً 
رابطه‌ای که برای ایجادش بسیار تلاش کرده بودید را از بین خواهد برد و در عین حال جایگاه 
شما به عنوان متخصص هم زیر سوال می‌رود. تا اينکه اشتباه دیگری انجام دهید و اینجاست 
که طاقت مشتری تمام می‌شود. 

قانون 7۴۸ یادداشت‌های ذهنی بردارید و دردشان را رفع نکنید. 

زمانی که در حال بررسی صلاحیت مشتری‌هایتان هستید» تمام کاری که باید انجام دهید. 
پرسیدن سوال و یادداشت‌برداری ذهنی بر پایه پاسخ‌هایشان است. در این نقطه از فروش نمی 
خواهید برای رفع دردشان تلاش کنید. در حقیقت. اگر کاری هم باید در اين رابطه انجام 
اهنت تشن اتکی است: 

به اد داشته باشید. درد برای آن‌ها نشانه هشداری است که مشکلی در زندگی‌شان وجود دارد 
که باید برای برطرف کردنش اقدام کنند؛ بنابراین اگر بخواهید دردشان را قبل از انجام ارائه 
ی خود مداوا کنید. درواقع دارید به آن‌ها آسیب بزرگی وارد می‌کنید. 

به بیان دیگر. وقتی مشتری مشکل خود را برایتان آشکار می‌کند. نمی‌خواهید اسلحه را 
یکراست به طرف او بگیرید و بگویید: «پس که این‌طور! دیگر نیازی به نگرانی نیست! محصول 
من مشکلت را از بیخ ريشه کن خواهد کرد» پس دیگر دلیلی برای ناراحتی وجود ندارد. با 


خیال راحت بنشین و من همه چیز را برایت توضیح می‌دهم». 


با انجام چنین کاری» در حقیقت دارید تيشه به ريشه خود می‌زنید. ملاحظه کنید. با به 
کارگیری درمان موقتی برای درد مشتری, او را از خریدار برانگيخته بودن به خریدار چیره 
تبدیل می‌کنید. این دقیقاً برخلاف اهداف ما خواهد بود. 

به جای این کار با پرسیدن مجموعه‌ای از سوالات تکمیلی و تکنیک قدم به آینده. درد او را 
تشدید و او را وادار می‌کنید تا بپذیرد که اگر همین الان برای برطرف کردن درد خود اقدام 
نکند» دردش بیش از پیش هم خواهد شد. 

این کار تضمین می‌کند که مشتری نه تنها متوجه پیامدهای اقدام نکردن برای رفع مشکلش 
است. بلکه از اعماق وجود خود نیز آن پیامدها را حس می‌کند. 

قانون 7٩‏ همیشه با یک فرایند انتقال قدرتمند به پایان برسانید. 

هدفت: فرآینک انتقال: بیش بزدن: ان دسته از مشتریانی. که:فرار است: مسیرشان را دز امعداه 
خط مستقیم ادامه دهند. به قدم بعدی فروشء یعنی انجام ارائه‌ی فروش خط مستقیم است. 
به علاوه اینجا نقطه‌ای است که مشتری‌نماها و افراد اشتباهی و همچنین خریداران برانگيخته 
و خریدارانی که کاملاً محصولتان مناسبشان نیست را حذف خواهید کرد. 

ملاحظه کنید. حقیقت این است که همه خریداران چیره و خریداران برانگيخته. نباید حرکت 
خود در امتداد خط مستقیم را ادامه دهند. به عنوان نمونه. اگر محصولتان مورد مناسبی برای 
آن‌ها نیست. از نظر اخلاقی موظف هستید که به آن‌ها بگویید. باید به آن‌ها توضیح دهید که 
نمی‌توانید کمکشان کنید و آن‌ها واقعاً نباید محصول شما را خریداری کنند. 

«خیلی خب جان, براساس چیزهایی که به من گفتی این برنامه خیلی مناسب تو نیست. واقعاً 
از این بابت متأسفم. اما نمی‌خواهم چیزی به تو بفروشم که بعداً از آن احساس رضایت نکنی.» 
و اگر به طور اتفاقی شرکتی را می‌شناسید که بتواند به آن‌ها کمک کند. درآن‌صورت بهتر 
است آن‌ها را به آنجا معطوف نمایید. مسلماً دادن چنین اطلاعاتی جزو وظایف اخلاقی‌تان 


نیست» اما قطعا انجامش کار درستی است. 


به خاطر بسپارید. مشتری فاقد صلاحیت آمروز می‌تواند مشتری واجد صلاحیت کامل فردا 
واقع» موقعیت‌هایی داشتم که دقیقاً همین کار را انجام دادم و پیش از آنکه حتی میز مذاکره 
را ترک کرده باشم. مشتری شروع به تماس با دوستانش کرده و تلاش می‌کرد توجهشان را 
به کسب‌وکار من جلب کند و همچنین موقعیت‌هایی داشتم که یک سال بعد. به طور ناگهانی 
تماسی از فردی داشتم که برايش این کار را انجام داده بودم و اکنون او آماده خرید بود. 
اکنون بیایید درباره طرف دیگر معادله صحبت کنیم. جایی که پس از گردآوری تمام اطلاعات 
ضروری» ۱۰۰درصد مطمئن هستید که محصولتان می‌تواند درد مشتری را رفع کرده و کیفیت 
زندگی‌اش را بهبود بخشد. 

در این مورد از فرآیند انتقال ساده‌ای مانند این استفاده می‌کنید: 

برای توست. اجازه بده بگویم چرا.. .» يا می‌توانید کلمه «محصول» را جایگزین کلمه «برنامه» 
کنید. يا از خود اسم کالا استفاده کنید. 

درآن‌صورت مکالمه به شکل زیر تغییر پیدا می‌کند: 

«خیلی خب جان, براساس چیزهایی که به من گفتی. سامسونگ ۶۴ اینچی قطعاً انتخاب 
سار تاش ی اه تفت آسازه بکه بویم خرای ناسنا به‌بیند اشای ا را 
فروشتان می‌روید. 

قانون 7۴۱۰ روی خط مستقیم بمانید؛ به پلوتون منحرف نشوید. 

در سال ۰۲۰۰۹ تهیه کننده‌ای مقیم لندن. با هدف برگزاری سمیناری مرا استخدام کرد تا 
یک دوره آموزش فروش خصوصی. برای بیست فروشنده جوان شرکت برگزار کنم که بسیار 


هنگامی که تقریباً نیمی از اولین روز آموزش را پشت سر گذاشته بودیم. از کنار میز یکی از 
در مرداب‌های جنوب انگلیس حرف می‌زد. 

استانداردی پرسیده بود که مشتری در پاسخ به سوال آو. موضوع شکار اردک را پیش کشیده 
بود. سوال هیچ ربطی به تیراندازی به دسته‌ای اردک بی‌گناه نداشت. سوال او این بود که 
اکنون مشغول چه کاری هستید؟ 

و این را هم گفته باشم که مشتری جواب خود را با صحبت درباره شکار اردک شروع نکرده 
بود؛ بلکه ابتدا به سوال پرسیده شده پاسخ داده بود. به فروشنده گفت که مدیر سطح متوسطی 
در تولیدی پوشاکی در شهر کنت ۶۰ است. اما به جای آنکه به صحبتش پایان دهد. مشتری 
تصمیم می‌گیرد با تعریف کردن داستانی طولانی درباره لذت شکار اردک در مرداب‌های کنت. 
به پلوتون منحرف شود. 

در حقیقت. این نوع پاسخ‌های چند بخشیء که مشتری با جواب دادن به سوالتان شروع کرده 
و در انتها از پلوتون سر در می‌آورد. در مرحله گردآوری اطلاعات خیلی رایج هستند و به هیچ 
انگار کاملاً شگفت‌زده شده باشد. با صدای بلند فریاد زد: «وای خدای من! عجب تصادفی! من 
هم عاشق‌شکار اراک قستاواقعا احمالش سر نود که من وشما هرتو عاشق کار ازدک 
باشیم؟ حتی نمی‌دانم از کجا شروع به گفتن کنم که چقدر... .» و فروشنده به مدت پانزده 
دقیقه - پانزده دقیقه! - همان‌طور با مشتری حرف زد و حرف زد و یک بند مزخرفاتی درباره 
هیجان تیراندازی به دسته‌ای اردک بی‌گناه» که توان دفاع از خود ندارند. گفت. 

البته منظورم را اشتباه متوجه نشوید: من به همان اندازه که مخالف شکار اردک هستم. موافق 


آن هم هستم. هر چند معتقدم که اگر قرار است جان اردک از همه جا بی‌خبری را بگیرید. 


دست کم می‌توانید با تواضع این کار را انجام دهید و بعد در ساندویج سس پرتقال خود در یک 
وعده غذایی لذید میل فرمایید. در هر صورت. از آن مهم‌تر این است که متوجه اشتباه بودن 
استراتژی فروشنده شوید. اجازه دهید منظورم را توضیح دهم. 

لحظه‌ای پس از آنکه فروشنده با ناکامی تلفن را به روی میز کوبید. به سمت من برگشت و 
غرغرکنان گفت: «لعنت بهش! خیلی نزدیک بودم. باورم نمی‌شود که اجازه دادم از دستم در 
برود». 

با خونسردی جواب دادم: «نه نزدیک نبودیء تو هیچ شانسی نداشتی» سرت به شدت گرم 
صحبت راجع به شکار اردک بود. فکر می‌کنم همه آن چرندیات را از خودت درآورده بودی. 
کاشه؟ شطو ره ان ات که هو قمی نف امل شکار ارو ک باه باه کیان هه 

به آرامی جواب داد: «سریلانکا» و سرش را پایین انداخت تا نگاهش به نگاه من نیفتد. 

با لبخند گفتم: سریلانکا. فکر نکنم بزرگ‌ترین مرکز جهان برای شکار اردک باشد. درست 
نیست؟ بگذریم. به چه دلیل به آن فرد دروغ گفتی؟ فکر کردی با این کارت چه چیزی به 
دست می‌آوری؟» 

در دفاع از خود گفت: «سعی داشتم رابطه ایجاد کنم؛ همان‌طور که صبح خود شما گفتید». 
به خودم گفتم: «عالیه. این هم درس عبرتی که دیگر بر آهمیت چیزی, بدون توضیح نحوه 
درست انجام دادنش. تا کین نکنم!» 

به او گفتم: «قبول در این مورد تقصیر من بود. اماء محض اطلاع. کاری که الان انجام دادی 
دقیفا پرخلاف منطو من بوده ابست»: 

ده دقیقه بعد. همه افراد به اتاق آموزش بازگشته بودند و من در مقابل وایت‌برد ایستاده بودم 
و در فضاهای خالی باقی‌مانده از جلسه آموزش صبحگاه. بقیه توضیحات را می‌نوشتم. 

با اعتمادبه‌نفس گفتم: «اجازه دهید چیزی درباره رابطه بگویم. در زبان انگلیسی, رابطه. کلمه 
ای است کد‌با اختلاف زیاد: پیشتربن ,سود برداشت از آن مب ‌شود: آن جیزی که بیشتر مردم 


فکر می‌کنند که رابطه است. درواقع کاملاً هم دفع کننده است. یعنی به جای جذب افراد. 


رابطه به دست بیاورید. در تضاد انیت: 

اکنون» پس از اینکه امروز به برخی سخنرانی‌های فروشتان گوش دادم. متوجه شدم که شما 
با او وارد رابطه می‌شوید.» برای لحظه‌ای مکث کردم تا کلامم در ذهنشان بنشیند. سپس به 
تندی گفتم: 

«مزخرف است! هیچ رابطه‌ای به وجود نمی‌آید! مردم نسبت به قبل خیلی دیرباورتر شده‌اند و 
هميشه حواسشان به این جور مزخرفات است و اشتباه نکنید. اگر مشتری حتی ذره‌ای شک 
کنف. که در عال تقظاهر کرد هستته» فرضت, اتجام معاملة را کامار آز هت ی هتفه 
متوجه شدند؟» 

همه‌ی بیست فروشنده به اتفاق سرشان را تکان دادند. 

-«عالیه. حال. در کنار آن» همچنین به طور ناخودآگاه به او پیام می‌فرستید که واقعاً متخصص 
به پیامد مدنظر مشتری مربوط نیست. وقت ندارند. تقاضا برای خدمات آن‌ها زیاد است و زمان 
فرد متخصص. با آرزش‌ترین وسیله اوست. 

همچنین متخصصین.» صلاحیت مشتری ۳ بررسی می‌کنند؛ آن‌ها سوالاتشان رابه شیوه خاصی 
می‌پرسند- شیوه‌ای که هم به طور منطقی و هم غریزی مورد قبول باشد- و به حاشیه کشیده 
نمی‌شوند. این کار تازه‌کارهاست؛ آن‌ها تمایل دارند درباره همه چیز صحبت کنند و هميشه 
به پلوتون منحرف می‌شوند. 

حال. دوباره می‌گویم. رابطه واقعی بر پایه دو چیز است: 

اول اينکه شما اهمیت می‌دهید. یعنی» فقط به دنبال به دست آوردن کمیسیون نیستید؛ می 
خواهید به مشتری کمک کنید تا نیازهایش را برآورده و درد خود را برطرف کند. در اصل. 


و دوم اينکه دقیقاً شبیه او هستید. چراکه انسان‌ها تمایل دارند با افرادی معاشرت کنند که 
دقیقاً شبیه‌شان هستند. نه کسانی که زمین تا آسمان با آن‌ها فرق دارند. بگذارید مثال کوتاهی 
بزنم. 

اگر بخواهید در یک باشگاه ورزشی عضو شوید. هیچ گاه بعد از بررسی آنجاء به خانه نمی‌روید 
و به همسر خود بگویید: «عزیزم» حدس بزن چی شده؟ من آمروز به باشگاه ورزشی معرکه‌ای 
رفتم! یک نفر هم آنجا شبیه من نبود. همه آن‌ها عقاید سیاسی. مذاهب و علاقه‌مندی‌های 
متفاوتی داشتند؛ درکل. من حتی یک وجه اشتراک هم با هیچ کدام از آن‌ها نداشتم! بنابراین 
عضو شدم». 

اگر چنین کاری انجام دهید. همسرتان می‌گوید که عقلتان را از دست داده‌اید. هرچند. اگر به 
او می‌ گفتید: «من امروز به باشگاه معر که‌ای رفتم. همه افراد دقیقاً شبیه من بودند. همه ما 
عقاید سیاسی و اعتقادات مذهبی مشترکی داشتیم و به یک آندازه برای خانواده خود ارزش 
قائل هستیم و تقریباً همه آن‌ها تنیس بازی می‌کنند. بنابراین عضو شدم!» تصمیمتان برای او 
کاملا منطقی به نظر می‌رسید. 

نکفه اناننت :ما راساس تقاوت‌هانهات بایان معاش عم یمه بلکة اسان تقاط 
تکفا تا ها ای تس کم 

اما همه شما این نکته را اشتباه متوجه شده‌اید. ببینید. شما تصور می کنید برای دستیابی به 
این موضوع باید تظاهر کنید. مثلاً اگر مشتری عاشق ماهیگیری است. شما هم عاشق 
فشک هی وا کب اه عاشم شکای اوه که اه سا هم هاش کار ازد ی موه کر 
اوفاشق قاری اه شا هاش ساارم رف هی وی 

حال. درباره عواقب اخلاقی اینکه چطور به راحتی دروغ از دهانتان خارج می‌شود. بعداً صحبت 
می‌کنم» اما اکنون. بگذارید چیزی که چند لحظه پیش در مورد تأثیر انجام اين کار گفتم را 
دوباره تکرار کنم؛ همان‌طور که گفتم. کاملاً مزخرف است! هیچ رابطه‌ای به وجود نمی‌آید؛ 


این کار واقعاً برای:مردم:زننده است: 


درواقع بگذارید مثالی واقعی از گفت‌وگوی صبح امروز یکی از شما با مشتری بزنم و بعد دقایقی 
برای گروه. آن ماجرای خنده‌دار شکست مفتضحانه شکار اردک را تعریف کردم» که به طور 
اتفاقی صبح همان روز شنیده بودم. و این گونه فضا را کمی تغییر دادم. 

وقتی به آن قسمت داستان رسیدم که مشتری به پلوتون منحرف شده بود. تصمیم فروشنده 
برای ملحق شدن به مشتری و بیش از پانزده دقیقه صحبت کردن بی‌حاصلش, درباره شگفتی 
های لعنتی شکار اردک را مورد تمسخر قرار دادم! 

سپس. با لحن جدی‌تری گفتم: «اما هنوز در دفاع از او باید بگویم واقعاً هم این‌طور نبود که 
بتواند وقتی مشتری درباره مزخرفات شکار اردک صحبت می‌کرد. وسط حرفش بپرد. در 
میا قنظ اوه بغوان یک نو بیان کردم هه ما نیو هت گره دی 

هنگامی که مشتری‌تان شروع به منحرف شدن به پلوتون می‌کند. نمی‌توانید بگویید: «وایسا؛ 
ی کشک ریم در و کرو تتهی ورد وان متامین ی وا ی 
گوش دادن به حرف‌های بی‌ربط و بی‌ارزش تو درباره قیمت چای در چین ندارم. پس از تو می 
ی 
روی خط مستقیم باقیی بمانیم». 

اگر این کار را انجام دهید. اوضاع بهتر از چیزی که هست نمی‌شود! در واقع» در این سناریو 
نهایتاًرابطه خود با مشتری را به طور کامل از دست می‌دهید و همچنین ممکن است مکالمه 
همان‌جا پایان یابد. 

در عوض. کاری که در چنین موقعیتی انجام می‌دهید. این است که به مشتری اجازه می‌دهید 
عملا به پلوتون منحرف شود و شما گوش دادن فعال خود را ادامه می‌دهید؛ بنابراین. او متوجه 
می‌شود که دقیقاً منظورش را درک می‌کنید و برایتان جالب و جذاب به نظر می‌رسد. 

البته. واقعاً آن کلمات را به زبان نمی‌آورید؛ ولی لحن صدا و زبان بدنتان اين دین را به خوبی 


ادا می‌ کنند. 


سپس. بعد از آنکه بالاخره گردش او در پلوتون به پایان رسید. به طور مثال می‌گویید: «وای 
واقما متفر که اننت,به نظ غیلی خالب است:ء شوه هتم کسجر | خنیین انس دار راهم 
به هدفت برای بادگیری نحوه مبادله ارز.. .» و سپس دوباره او را به سمت خط مستقیم هدایت 
کرده و با پرسیدن سوال بعدی از فهرست سوالات خود. فروش را ادامه می‌دهید. و به این 
صورت هم‌زمان کنترل فروش را حفظ کرده و رابطه گسترده‌ای نیز ایجاد می‌کنید. برای همگی 
منطقی است؟ اگر این‌طور است دستتان را بالا برده و بگویید بله» . 

همه فروشندگان دستشان را به سرعت بالا برده و یک بله دسته‌جمعی سر دادند. 

ادامه دادم: «خیلی خب. عالیه. نکته اینجاست که هميشه به یاد داشته باشید رابطه همیشگی 
نیست؛ در طول فرآیند فروش, رابطه ایجاد شده بسته به دو مورد زین کم و زیاد می‌شود: 
یک مشتری درباره آخرین گفته شماء چگونه فکر و احساس می‌کند و دو اینکه آیا با توجه به 
موردی که بیان کردید. باور دارد که با او هم عقیده هستید يا نه. 

بنابراین» اگر احساس مثبتی درباره آخرین گفته شما داشته باشد. سطح رابطه افزايش می‌یابد 
و اگر احساس منفی درباره ی داشته باشد. سطح رابطه کاهش پیدا می‌کند. به همین شکل. 
اگر باور داشته باشد که با او هم عقیده هستید. سطح رابطه افزايش می‌یابد و اگر باور داشته 
باشد که با او هم عقیده نیستید. سطح رابطه کاهش پیدا می‌کند. 

این قضیه بسیار مهم است؛ چراکه اگر با مشتری‌تان رابطه نداشته باشید. نمی‌توانید با او 
اه رک تیه ان کی 

بنابراین» اگر هر زمانی حس کردید که دارید رابطه خود با مشتری را از دست می‌دهید. باید 
توقف کنید. ساختارتان را نو کرده و با استفاده از پروتکل گوش دادن فعال. که قبل‌تر توضیح 
توضیح دادم و به همراه دو لحن صدای خاصی که صبح امروز گفتم؛ یعنی. من آهمیت می 
هه (حاقها ی واه انیم مخت | بیع کته کاهانه بت یتست با کشت شاه 
خود تلاش کنید. 


در اصل, ایجاد رابطه فرآیندی ادامه‌دار است. ایجاد رابطه این گونه نیست که با شخصی وارد 
رابطه شوید و به خود بگویید: «خیلی خب. ببین چه کردم! حالا که این مشکل هم حل شد. 
دوباره می‌توانم مثل یک عوضی رفتار کنم!». این رآهش نیست. 

حقیقت این است که در تمام مدت فروش, از بتدا تا انتهاء باید به طور فعال رابطه ایجاد کنید 
و هیچ‌گاه نباید این موضوع را فراموش کنید. سوالی هست؟» 

یکی از فروشندگان پرسید: «آیا درباره متن مکالمات صحبت نمی‌کنید؟» 


جواب دادم: «در واقع» چرا. همین الان». 


فصل بازدهم 

هنر و علم ایجاد ارائه‌های فروش سطح جهانی 
اگرچه شاید فاش کردن راز جذابیت (يا کاریزما) به نظر شیوه‌ای عجیب برای شروع فصل ارائه 
های فروش باشد, اگر فقط برای چند صفحه به من فرصت دهید. فوراً متوجه می‌شوید که اين 
گونه نیست. 
بگذارید دلیلش را توضیح دهم. 
نخست. وقتی درباره‌ی جذابیت صحبت می‌کنیم. تا آنجایی که به فروش مربوط باشد. 
منظورمان آن کشش و جاذبه‌ی خاصی است که به نظر برخی فروشندگان با خود دارند و به 
آن‌ها اجازه می‌دهد بدون دغدغه با مشتریانشان رابطه برقرار کنند. این نیرو. جذب کننده و 
ذاناً مغناطیسی است و تأثیر آن را می‌توان در کمتر از چند ثانیه حس کرد. 
یک مثال کامل از آن» می‌تواند رئیس جمهور بیل کلینتون باشد. کسی که در دوران اوج قدرت 


خود نه تنها یکی از برترین فروشندگان در تاریخ سیاست بود. بلکه استاد جدای در هنر 


جذابیت نیز بود. چه او را دوست داشتید يا نه. دیدن او در کارزارهای انتخاباتی مانند حضور 
در یک کلاس تخصصی. درخصوص کاربرد عملی جذابیت بود. 

او از شهری به شهر دیگر سفر می‌کرد و روزانه برای بیش‌تر از هزار رأی دهنده دست تکان 
می‌داد و تنها یک لحظه برای برقراری ارتباط با هرکدام از آن‌ها مهلت داشت؛ بااین‌حال, به 
نحوی» زمانی که بالاأخره نوبت ۱۳۹ می‌رسید و او چشمانش ر به ۳ می‌دوخت ۳ لیخئد 
می‌دهد. بلکه شما را درک کرده و دردتان را حس می کند. 

این سه وجه تمایز؛ او به من اهمیت می‌ دهد مر درک می کند و درد من و حس می کند 
همان شالودهایی هستند که تمام روابط روی آن‌ها بتا می‌شوند و هر سه‌ی آن‌ها به طور 
طبیعی در اشخاصی که جذابیت زیادی دارند. وجود دارد. 

در واقع» قدرت جذابیت به قدری برای موفقیت فروشنده حیاتی است که پیدا کردن حتی یک 
تاجر موفقی که جذابیت زیادی با خود همراه نداشته باشد» تقریباً غیرممکن است. جذابیت با 
کارکردی شبیه روغن موتور در آتومبیل. هر مرحله از روند فروش را روان‌تر می‌کند. همچنین 
اما درباره‌ی افرادی که به اندازه کافی جذابیت ندارند چه؟ آن‌ها باید چه کار کنند؟ آیا به قول 
تمرین آن را قراگرفت؟ 

در وآقع. نه تنها جذابیت کاملاً مهارتی قابل یادگیری است. بلکه دارای فاکتور حد مطلوب 
ات هت فقط کافست. که با وی شرا شارت تفا کسی و شتقما شاه ناشن 


خواهید بود. 


حال. اينکه دراین‌باره باید چه کرد؟ در طول سالیان استراتژی‌های گوناگونی را امتحان کردم 
و به این نتيجه رسیدم که سریع‌ترین روش برای آموزش آن به یک شخص. تجزیه جذابیت 
به سه جزء تشکیل دهنده اصلی‌اش و آموزش هرکدام به صورت جداگانه است. 

بنابراین بیایید با اولین جزء جذابیت. استفاده موّثر از لحن صداء شروع کنیم. استفاده موثر از 
لحن صدا یعنی درهنگام صحبت کردن آن‌قدر خوب به گوش افراد برسید که با دقت تمام به 
تک تک کلماتتان گوش دهند و توجهشان را به جای دیگری معطوف نکنند و آن را میان 
افراد دیگر داخل اتاق تقسیم ننماییند. 

دومین جزء جذابیت. استفاده هدفمند از زبان بدن است. یعنیء درباره به کارگیری همه ده 
اصل زبان بدن و با تأکید زیاد روی گوش دادن فعال. کاملاً هوشیار باشید تا سطح بسیار بالایی 
از توجه و همدلی به طرف مقابل تلفین نمایید. 

مزخرف نگویید. 

در واقع» چنین سناریویی را چندین بار مشاهده کرده‌ام: 

فروشنده برای,چهار یا بنجدقيقة ابتدایی جلسة فروش؛ چیزهای هوشمندانه می‌گوید و کاملا 
کنترل فروش را در دست دارد. سپس. فروش کمی به طول می‌انجامد و حرف‌های هوشمندانه 
فروشنده. کم کم به آنتها می‌رسد و ناگهان بام! مزخرفات احمقانه شروع به جاری شدن از 
دهانش می‌کنند. درست مانند آنکه آب آلوده و کثیف از سیستم فاضلاب برو کلین به بیرون 
فوران کند. 

حتی بدتر وقتی شروع به این کار می کنند. هر لحظه‌ای که می‌گذرد. حرف‌هایشان احمقانه 
9 احمقانه‌تر می‌شوند و درنهایت به نقطه‌ای چنان انکار نایذ یر از حماقت می ر سند که زنگ 
هشداری در ذهن مشتری به صدا در می‌آید که: «هشدار فرد مبتدی! هشدار فرد مبتدی!» و 


هرگونه شانسی برای بستن معامله از بین می‌رود. 


هرچه باشد. اگر تنها یک چیز در میان همه مشتری‌هایتان مشترک باشد. این است که همه 
آن‌ها هم دیده و هم شنیده‌اند که متخصصین چگونه به نظر می‌رسند و نیز چگونه به نظر 
نمی رسند. 

متخصصین (اکثر) مزخرفاتی هوشمندانه می‌گویند؛ (گه‌گاهی) پرت‌وپلا می‌گویند و به ندرت 
حتی بی‌هدف حرف می‌زنند. آما تنها چیزی که نمی گویند مزخرفات احمقانه است. افتخار 
نجام این کار برای تازه‌کارها است یا به ظور دقیق‌تر. برای آن‌هایی که به نظر تازه کار مي 
0 

ملاحظه کنید. در دنیای فروش, تفاوت گسترده‌ای میان متخصص بودن و متخصص به نظر 
رسیدن وجود دارد و خوب یا بد. مورد دوم است که برای شما پول در می‌آورد. به همین دلیل. 
یکی از زیبایی‌های واقعی سیستم خط مستقیم این است که به هر فروشنده‌ای. چه خام و 
تازه‌کار و چه متخصص کلاس جهانی. همواره فرصت انجام ارائه‌هایی بی‌عیب‌ونقص را می‌دهد 
و اهمیتی ندارد که چقدر جلسه فروش طول بکشد. شیوه سیستم برای انجام اين کار می 
تواند در قالب تنها یک کلمه خلاصه شود: متن‌ها. 

درست خواندید - متن‌ها. 

اما نه هر متنی؛ درمورد متن‌های خط مستقیم حرف می‌زنم؛ يا دقیق‌تره مجموعه‌ای از متن 
های خط مستقیم که با هم به عنوان واحدی یکپارچه کار می‌کنند و کل بخش ارائه‌ی فروش 
را به دست می‌گيرند. 

به صورت خلاصه. متن خط مستقیم. پایه و اساس به دقت طراحی شده یک فروش کامل 
است. به عبارت دیگر» تصور کنید ده ارائه‌ی فروش برتر خود برای یک محصول خاص راء خط 
به خط بررسی و از هرکدام بهتربن قسمت‌ها را انتخاب می‌کنید و همه را با هم ترکیب کرده 
و به ارائه‌ی فوق‌العاده‌ای تبدیل می‌کنید. این متن نهایی. قالب آماده شما برای همه جلسات 


فروشتان خواهد بود. 


منظورم از متن خط مستقیم همین است. 

بظهر ساده شدهه متین خط مستقیم مجموعه‌ای است از بفترین دیالوگ‌های فروشتان» دقیقاً با 
بهترین ترتیب. آزهمان چهار ثانیه بسیار مهم ابتدایی تا پایان خط مستقیم؛ یعنی نقطه‌ای که 
يا مشتری خرید می‌کند يا با احترام به جلسه فروش پایان می‌دهد. 

به عبارت دیگر, اگر مشتری تصمیم بگیرد که خرید نکند. به او بی‌احترامی نمی‌کنید یا او را 
تحت فشار قرار نمی‌دهید يا گوشی را به روی او قطع نمی‌کنید يا غرغرکنان به این طرف و 
آن طرف نمی‌روید. در عوض, تماس را دوستانه و با احترام پایان می‌دهید و چنین چیزی می 
گویید: «آقای اسمیت. از وقتی که گذاشتید ممنونم. روز خوبی داشته باشید». 

می توانم صرفا درباره مزایای بی‌شمار یک متن به خوبی نگاشته شده‌ی خط مستقیم. دو یا 
سه فصل بنویسم؛ اما بیایید ابتدا روی مهم‌ترین مزایای آن بحث کنیم. برای این کار می 
خواهیم روی نحوه ارتباط آن‌ها با سایر بخش‌های سیستم خط مستقیم تمرکز کنیم. تا این 
تام سم که رای اه ی هی اس اراد 

۱) می‌دانم که این مورد واضح است. اما باید اشاره می‌ کردم که به شما کمک می کند روند 
فروش را تا هر زمان که نیاز باشد ادامه دهید و به هیچ عنوان شروع به گفتن مزخرفات 
احمقانه نخواهید کرد. 

۲ پیشاپیش می‌دانید که برای کلامتان چه لحن صدایی به کار خواهید برد. این موضوع 
تضمین می‌کند که نه تنها کاملاً عالی به گوش خواهید رسید. بلکه قادر خواهید بود کنترل 
منولوگ درونی مشتری‌تان را هم به دست گرفته و مانع داستان‌سرایی او علیه خود شوید. 
۳ با تهیه متن‌های از پیش نوشته شده. مطمئن باشید که بدون توجه به اینکه چقدر مضطرب 
یا تازه‌کار هستید. زمانی که دهانتان را باز می‌کنید. هر دفعه بهترین کلمات ممکن از آن خارج 
خواهند شد. 

۴ از آنجایی که دیگر ذهن خوداآگاهتان دغدغه پیدا کردن کلمات مناسب را ندارد» اکنون 


می‌توانید بیشتر توجه خود را روی نحوه بازخورد مشتری از حرف‌هایتان معطوف نمایید. این 


مسئله به طور قابل ملاحظه‌ای توانایی شما در تشخیص جایگاه فعلی مشتری‌تان روی مقیاس 
اطمینان را افزايش می‌دهد. همچنین در صورتی که مرتکب هرگونه خطایی در رابطه شوید. 
به شما هشدار خواهد داد؛ یعنی مثلا زمانی که چیزی به مشتری گفته‌اید که او با آن موافق 
نیست يا منظورتان را اشتباه برداشت کرده باشد. 

۵ این امکان را فراهم می‌ کند که برای هر کدام از سه تا ده. مورد منطقی درست و بی‌عیب 
ونقصی ارائه کنید و هم‌زمان تضمین می‌کند از همه قوانین ارائه خط مستقیم پیروی می‌کنید. 
این کار تعهد مشتری و میزان معامله‌های موفقتان را افزایش می‌دهد (کمی بعد درباره این 
موضوع صحبت خواهیم کرد). 

۶ با اطمینان از اینکه فروشندگان به مشتری‌های خود دقيقاً حرف‌های مشابهی می‌زنند. 
صرف‌نظر از ناحیه پا محل برگزاری جلسه فروش. به مدیریت شرکت اجازه می‌دهد تا نیروی 
فروش خود را ساماندهی کند. اين نوع همسان‌سازی, برای رشد و گسترش نیروی فروش 
شرکت بسیار حیاتی بوده و انجام آن برعهده مدیر فروش شرکت است. 

۷ از آنجایی که متن‌ها مانع از گزافه‌گویی يا بیان توضیحات اشتباه می‌شوند. مشکلات 
مقرراتی کاهش پیدا می‌کند. ملاحظه کنید. معمولا فروشنده هیچ‌گاه از روی قصد به مشتری 
دروغ نمی‌گوید يا او را فریب نمی‌دهد؛ بلکه حرف‌های هوشمندانه فروشنده به پایان می‌رسد 
و به همین خاطر شروع به گفتن مزخرفات احمقانه می کند. مشکل اینجاست که در واقع دو 
نوع مزخرفات احمقانه وجود دارد: اولین نوع» شامل مزخرفات احمقانه درست و واقعی می‌شود 
و دومین نوع شامل مزخرفات احمقانه نادرست و غیر وافعی می‌شود و می‌توان گفت که خلاف 
قواتتن الق و اساتی اه کاهی نم امه به کشت جراخ نخدنی. که |هته ی قه محصوضا زگ 
در صنعتی بسیار قانونمند کار می‌کنید. 

دوباره می‌گویم. این‌ها فقط تعداد کمی از چندین و چند مزایایی هستند که به طور خودکار 
نصیب فروشند گانی می‌شوند که از متن‌هایی استفاده می کنند» که بر پایه هشت قانون اساسی 


پات کات وی که که شا وی ات ان ال ها ی ماه سر اه ان توت 
فروشندگانی سبز می‌شود که از پیش نمی‌دانند چه می‌خواهند بگویند. به جز معامله گرهای 
مادرزاد. همچنان تعداد قابل توجهی از فروشندگان» به شدت درمقابل استفاده از متن‌ها 
واکنش منفی نشان می‌دهند. 

واکنش منفی آن‌هاء از یک حالت تهوع خفیف گرفته تا شوک آنافیلاکسی ۶۱ تمام و کمال, 
برپایه سه نگرانی است: نخست. گمان می‌کنند به کارگیری متن آن‌ها را خشک» بی‌روح و 
مانند ربات می‌کند؛ دوم. گمان می‌کنند مشتری‌ها متوجه می‌شوند که فروشنده از روی متن 
رونت آتها انس کار ایض فان و فان راشعنی براهر تاره تردن رشتنم در نظر 
می‌گیرند و سوم. گمان می‌کنند به خاطر طبیعت از پیش برنامه‌ریزی شده و ساختگی متن 
هاء استفاده از آن‌ها کاری غیراخلاقی است. 

در ظاهر. برخی از آن استدلال‌ها به نظر کمی منطقی می‌رسند. یعنی اگر به من نیز متنی می 
دادند که به گونه‌ای نوشته شده بود که مرا خشک. بی‌روح پا مانند ربات جلوه می‌داد» اولین 
نفر بودم که آن را داخل سطل آشغال می‌انداختم یا بدتره آتشش می‌زدم و برای اطمینان؛ 
چند بار از رویش رد می‌شدم. 

در واقع. دقیقاً همین کار را هشت سال پیش در دفتر یک شرکت خدمات مالی واقع در لندن 
انجام دادم. در آن زمان» شرکت مرا استخدام کرده بود تا به نیروی فروش» سیستم خط 
مستقیم را آموزش دهم. آن‌ها بیست فروشنده استخدام کرده بودند که به قدری عملکردشان 
افتضاح بود که مدیر عامل شرکت آن‌ها را خرس‌های بدخبر ۶۲ صنعت خدمات مالی خطاب 
می کرد. 

در بطن مشکل. یک متن بازاریابی تلفنی وحشتناک وجود داشت. که به دست مدير فروش 
شرکت. جوان ناشی ۳۴ ساله‌ای. نوشته شده بود. به طوری که به نظر تمام توانایی فروش او 
خلاصه می‌شد به چند خط مزخرفاتی که برای متقاعدسازی مدیر عامل شرکت به او گفته بود 


تا توانایی‌اش در مدیریت نیروهای فروش را به اثبات برساند. 


متن حدود سه برابر اندازه‌ی یک کاغذ نامه‌ی استاندارد بود و تقریباً کل آن به صورت کتابی 
نوشته شده بود. کلمات در قالب پاراگراف‌های کوتاهیء نهایتاً ۲۰ کلمه‌ای» گنجانده شده بودند 
و پاراگراف‌ها هم به شکل مجموعه‌ای از دایره‌های هم‌مرکز مرتب شده بودند که با فلش‌هایی 
بتازهها وهای وا کون که هم انم ون 

در کمتر از ده ثانیه» کاملاً مطمئن بودم که اين متن. آشغال‌ترین چیزی بود که افتخار دیدنش 
را داشتم. (همین جمله کافی است تا در جریان وضعیت بد بیشتر متن‌های غیر خط مستقیمی 
قرار بگیرید.) 

به هر حال, دقیقاً پیش از آنکه به ناهار برویم. همه‌ی فروشندگان» از جمله مدیر فروش. را به 
داخل اتاق آموزش صدا زدم و بدون هیچ هشدار یا مقدمه‌چینی» آن کاغذ منفور شده را 
برداشتم و با لحن خشمگینی ناسزا گفتم: 

«اين متن را می‌بینید؟ این متن آشغال‌ترین چیزی است که در کل زندگی‌ام خوانده‌ام! در 
واقع» آن‌قدر متن بدی است که مثل یک زامبی قاتل» زندگی‌تان را به گند کشیده است.» 
شانه‌هایم را بالا انداختم. 

هد همین دلبل باید برای همیشه از پین برود رو فرضتی برای با کشت تذاشته باشیدء اینجا 
کسی می‌داند چطور می‌توان یک زامبی را برای همیشه از بین برد؟» 

یکی از فروشندگان گفت: «با آتش. باید آن را بسوزانی!». 

-«حقیقاً به همین خاطر. اين را با خودم آورده‌ام.» و پاکت خریدی که روی زمین در کنارم 
قرار داشت را باز کردم. از داخل آن فندکی دستی که معمولا برای روشن کردن سیگار به کار 
می‌رود بیرون آوردم و آن را بالا گرفتم تا همه ببینند. 

خشمگینانه فرباد زدم: «هیچ بازگشتی در کار نخواهد بود!» و بدون اینکه چیز دیگری بگویم 
فندک را به گوشه‌ی متن گرفتم و دکمه‌ی جرقه زدن را فشار دادم و متن را به آتش کشاندم. 


با غرور خاصی گفتم: «متن باید یک خط مستقیم کامل باشد. نه نقاشی چند دایره‌ی...». 


جمله‌ام با دیدن خاموشی غیرطبیعی شعله. نیمه کاره ماند. ظاهراً کاغذ با نوعی روکش, در 
برابر آتش مقاوم شده بود. با تعجب گفتم: «باورتان می‌شود؟ این متن آن قدر سرد است که 
حتی نمی‌تواند آتش بگیردا» اين را گفتم و متن را روی زمین انداختم و شروع به بالا پایین 
پریدن روی ۳ کردم و همه افراد دست زدند و تشویقم کردند. با بهتر است بگویم. همه افراد 
به جز مدیر فروش. 
او که حس کرده بود اوضاع بر وفق مرادش نیست. زمانی که سعی می‌کردم متن را آتش بزنم. 
یواشکی از جلسه آموزش خارج شده بود و هیچ‌وقت هم دوباره پیدایش نشد. ولی کسی اهمیت 
نمی‌داد. به خصوص مدیرعامل شرکت. که ماه بعد در تب‌وتاب اوج گرفتن فروش شرکتش, به 
بیش از ۷۰۰درصد بود. 
او در یادداشت تشکر دست‌نویسی که مدت کوتاهی پس از آن ماجرا برایم فرستاده بود» اظهار 
کرده بود که نتیجه واقعاً باورنکردنی بود. در کنار آن یادداشت. چک بانکی با رقم قابل توجهی 
هم داخل پاکت نامه قرار داشت و یک کاغذ یادداشت زرد رنگ به آن جسبیده بود و روی آن 
نوشته شده بود: 
تو لایق پنی به پنی این هستی! فقط مطمتن شو ۷۵1 0 هم سهم خودش را می‌گیرد! 
جی لاس 
۰ » کسی نبود جز مل گیبسون ۶۲ از فیلم معروف شجاع دل و موضوع خاصی که 
مدیرعامل به آن اشاره می‌کرد» تشبیهی بود که برای توضیح رابطه‌ی مان یک متن خط 
مستقیم ماهرانه و مهارت خواندن آن متن» بدون آنکه طوری به گوش برسید که انگار از روی 
متن می‌خوانید» استفاده کردم. 
به نیروی فروش شرکت گفتم: «فکر می‌کنم همه‌ی شما فیلم شجاع دل را دیده‌اید. همه آن 
صحنه را به یاد دارید که ارتش اسکاتلندی‌های شورشی با لباس‌های نیم تنه‌ی خود ایستاده 


سربازان انگلیسیء با کمان‌دارها. شوالیه‌ها و پیاده نظام‌های شمشیر به دست. در آرایشی کامل 
ایستاده بودند و کاملا واضح بود که اسکاتلندی‌ها در دردسر بزرگی افتاده‌اند. همه صحنه‌ای 
که می‌گویم را به خاطر می‌آورید» درسته؟» 

سرشان را به نشانه تأیید تکان دادند. 

-«عالیه. و بعد هم مل گیبسون سوار بر اسب و با صورت آبی رنگ شده خود از راه می‌رسد و 
ی اه نی ‌هک رتسکرا 
سیصد سال ظلم و ستم و استبداد ایستاده‌اید و...» و به گفتن حرف‌های بسیار انگیزشی ادامه 
می‌دهد: اينکه چگونه تمام زندگی‌شان به این لحظه بستگی دارد و تنها یک فرصت برای آزادی 
دارند و بدین ترتیب آن‌ها با تمام توان در مقابل ارتش انگلیسی ایستادند و ظرف چند دقیقه 
از زمین محوشان کردند». 

با اعسایتاشی که کی فوی العاهای است با ساره تیه ان شمان نک وان مه 
بپرسم: آیا فکر می‌کنید مل گیبسون بدون آمادگی اين کار را انجام داد؟ 

به عبارت دیگر, آیا فکر می‌کنید مل, به عنوان کارگردان گفته بود: «خیلی خب. کاری که می 
خواهیم بکنیم این است که چند هزار سیاهی لشکر را در فضای باز آنجا به خط کنیم و بعد 
همه‌ی دوربین‌ها را دقیقاً در جای مناسب قرار خواهم داد و صبر می‌کنیم تا خورشید در زاویه 
ی درست قرار گیرد و بعد زمانی که به آن‌ها علامت حرکت دادم. به سرعت سوار بر اسبم به 
اه من ها هر کب | هک هی مها وا نش کر کهما تفا رنه 
حساب آن سربازان قرمزپوش لعنتی را برسند!» 

حال, اگر هر کارگردانی هم واقعً این کار را انجام می‌داد. فقط تصور کنید وقتی مل گیبسون 
به سرعت به میدان نبرد می‌تاخت. چه چیزی از دهانش خارج می‌شد. مخصوصاً اگر پیش از 
آن کمی نوشیدنی هم خورده بودا 

اماء مسلماً هیچ کارگردانی هیچ‌وقت چنین کار بدون ملاحظه‌ای را انجام نمی‌دهد. از آنجایی 


که آن شخصیت تنها یک فرصت برای بیان بهترین دیالوگ دارد. آن‌ها با استخدام یک 


متخصص فیلمنامه‌نویسی برای نوشتن بهترین دیالوگ‌ها برای آن شخصیت و سپس استخدام 
یک بازیگر سطح جهانی (چون خود مل بازیگر بود. نیازی به انجام این کار نداشت» کسی که 
نه تنها دیالوگ‌هایش را حفظ می‌کند. بلکه با به‌کارگیری لحن صدا و زبان بدن بسیار خوب. 
صحنه را وآقعی‌تر جلوه می‌دهد. موفقیت خود را تضمین می‌کند». 

بنابراین نکته‌ی آموزنده‌ی داستان چیست؟ 

در حقیقت بیش از یک نکته وجود دارد. اما نکته‌ای که می‌خواستم به آن برسم این بود که 
اگر شما هم عضو گروهی از فروشندگان هستید که معتقدند متن‌ها شما را به نظر خشک» بی 
روح و مانند ربات نشان می‌دهند و ایجاد رابطه و حرکت دادن احساسی مشتری را به شدت 
دوش کتفه آنگاه لام ابش رک فیی خیلنی سانی دنه 

از وقتی زبان باز کردید. همه‌ی فیلم‌ها یا برنامه‌های تلویزیونی که باعث شدند بخندید. گریه 
کنید. جیغ بکشید یا فریاد بزنید یا آن‌قدر به شخصیت‌ها وابسته شدید که درنهایت کل سریال 
را در یک آخر هفته تماشا کردید؛ تک تک آن‌ها متن‌های از پیش نوشته شده داشتند. 

در واقع» حتی برنامه‌های وافعیت نمایی ۶۴ که تماشا می‌کنید که مدعی هستند هیچ چیز از 
پیش آماده نشده و از این موضوع به عنوان ابزار قدرتمندی برای جذب تماشاگر استفاده می 
کنند همه. متن‌های از پیش نوشته شده دارند! 

تاه کته سرا ای کیان ان وی مها وی یه ۱ شوه شا تا 
که به ستارگان برنامه‌های وأقعیت‌نماء هیچ متنی نمی‌دادند و اجازه می‌دادند فی‌البداهه رفتار 
کتتون تصرف اتف محطوال فیایی ان قمر اقضام و کته کنففه بو که بانه اروش اضا 
کردن نداشت. 

بنابراین, اگر همچنان می‌خواهید پای باور غلط خود بمانید و اين گونه فکر کنید که استفاده 
از متن‌های از پیش نوشته شده. شما را به نظر خشک. بی‌روح و مانند ربات نشان می‌دهد. 


این حقیقت را نیز نادیده بگیرید که حدود نیمی از عمرتان را که خندیدید و گریه کردید و 


جیغ زدید و فریاد کشیدید. بله. درست حدس زدید: حاصل متن‌های از پیش نوشته شده 
بودند! 

در اینجاء کلید موفقیت دو چیز است: اول باید در هنر خواندن از روی متن» طوری مهارت 
پیدا کنید که انگار از روی متن نمی‌خوانید و دوم. باید در هنر نوشتن متنی که هنگام خواندن» 
کاملا ها ای وه دهد موارت سا کید 

در زبان محاوره‌ای خط مستقیم. ما به این فرآیند تدارک استراتژیک مي‌گوييم. تدارک 
استراتژیک نگرشی است که در مقابل تدارک بیش از اندازه. حد و مرز مشخص می کند. 

به طور خلاصه. فلسفه‌ی تدارک استراتژیک. بر پایه‌ی پیشی گرفتن از هرچیزی است که 
امکان دارد در فروش به وجود بیاید و از قبل آماده کردن بهترین پاسخ ممکن برای آن است. 
در واقع» سایر صفحات این فصل هم درباره همین موضوع است: ساخت و انتقال یک متن خط 
پس بیایید با هشت ویژگی‌ای که متن‌های خط مستقیم را از سایر متن‌ها متمایز می‌کنند 
شروع کنیم. برای موّثر بودن متن‌هایتان» حتماً باید ویژگی‌های کلیدی زیر رعایت شوند: 
اول. نباید تمام بار متن در ابتدايش جمع شده باشد. 

یعنی نباید تمام مزیت‌های اصلی محصول را در همان ابتدای فروش آشکار کنید. با اين کار 
وقتی مشتری‌تان اولین مخالفت خود را می‌آورد. حرف قدرتمندی برای گفتن ندارید که نظرش 
را تعتش دهیه این یکی از زر ک‌ترین اشتباهات فروشتد ان است: آن‌ها فک مس کنیدهر راب 
ی فروش ابتدایی خود باید به تک تک مزایای محصول اشاره کنند. در نتیجه, نهایتاً آن‌ها می 
مانند و یک متن بلند بالا و مشتری که حتی پیش از رسیدن به نیمه راه» دیگر توجهی نشان 
نمی‌دهد. کلید نوشتن یک متن عالی» چارچوب‌بندی است. نه پیاده‌سازی تمام بار در ابتدای 
فروش. 

این کار مانند ساختن خانه‌ای جدید است: یعنی باید مرحله به مرحله انجام دهید. ابتدا اسکلت 


نمی توانی انتظار داشته.باشید که: خیلی زود عاملة کنید. مطمعا در رام مخالفت‌هایی یه 
مومت | مه شتی کر ای تک ظو لاتم تفارک شام ات شالهدمی ره سا که 
اساسا ما انسان‌ها به گونه‌ای ساخته نشدیم که در یک آن واحد. از صفر به صد مایل بر ساعت 
برویم. باید توقفگاه‌های کوچکی وجود داشته باشند تا بتوانیم نفس عمیقی بکشیم و افکارمان 
را یکی کنیم. به عبارت دیگر درجه‌ی اطمینان افراد را به صورت ذره به ذره افزايش خواهید 
داد؛ نمی‌توانید این کار را یکباره انجام دهید. 

دوم» روی مزایا تمرکز کنید. نه ویژگی‌ها. 

گرچه این پایه‌ای‌ترین قانون فروش است. بنا به دلایلی توضیحناپذین فروشندگان متوسط 
تمایل دارند تا روی ویژگی‌های محصول تمرکز کنند. نه مزیت‌هایش. 

اکنون, به منظور شفاف‌سازی» نمی‌گویم که هیچ وقت نباید به ویژگی‌های محصول آشاره کنید 
؛ چراکه اگر اين کار را نکنید و یکی پس از دیگری صرفاً درباره‌ی مزیت‌های محصول حرف 
بزنید و هیچ جزئیاتی درباره‌ی آنجه که باعث به وجود آمدن مزیت‌ها شده است نگویید. کاملا 
مضحک به نظر خواهید ۹ 

نکته این است که باید خیلی کوتاه به یک ویژگی اشاره کنید و بعد آن را به مزیتی که به 
وجود آورده بسط دهید و به مشتری نشان دهید که چرا از نظر شما برای او اهمیت خواهد 
دانستت 

به یاد داشته باشید. مردم خیلی توجهی به تک تک ویژگی‌های محصول نمی‌کنند. آن‌ها می 
خواهند بدانند آیا محصول. زندگی‌شان را راحت‌تر می‌کند يا دردشان را برطرف می‌کند؟ پا 
آیا به آن‌ها اجازه می‌دهد زمان بیشتری را با خانواده‌ی خود سپری کنند؟ 

سوم متن باید توقفگاه‌هایی در خود داشته باشد. 

اگر جملات قدرتمندی بیان کنید و بعد جملات قدرتمند دیگری و بعد همچنان جملات 
قدرتمند دیگر, زمانی که برای سومین بار جملات قدرتمند بیان می‌کنید. مشتری‌ها همه‌ی 


آن جملات را با یکدیگر قاطی کرده و جملات قدرت خود را از دست می‌دهند. 


به همین دلیل است که هر متن خوب. به تعداد فراوانی توقفگاه نیاز دارد. که در آن‌ها مشتری 
با شما تعامل پیدا کند و تأیید کند که همچنان با او هم‌فکر و هم‌نظر هستید. 

به عبارت دیگر پس از آنکه جملات قدرتمندی بیان کردید. با پرسیدن یک سوّال ساده‌ی بله 
یا خی مثل: «تا اینجا با من همراه بودی؟» یا «منطقیه؟» یا «منظورم را متوجه هستی؟» آن 
جملات قدرتمند رآ در ذهن مشتری حک می‌کنید. با انجام این کار نه تنها مشتری را در 
مکالمه نگه می‌دارید. بلکه او را به بله گفتن عادت می‌دهید که این خود انسجام ایجاد می 
کنن: 

به علاوه» این توقفگاه‌های کوچک. به صورت دوره‌ای برقراری رابطه را بررسی می‌کنند. مثلا 
اگر از مشتری بیرسید: «تا اینجا حرف‌هایم منطقی بود؟ » و او جواب دهد: «بله». دراین‌صورت 
رابطه خود را با او حفظ کرده‌اید؛ هرچند. اگر جواب دهد: «نه». دراین‌صورت می‌دانید که 
رابطه خود را از دست داده‌اید و تا زمانی که متوجه علت آن نشدید. نمی‌توانید متن خود را 
ادامه دهید. اگر ادامه دهید. مشتری با خود فکر می‌کند: «اين فرد اصلا به حرف‌های من 
آهمیت نمی‌دهد؛ فقط به دنبال کمیسیون است.» بنابراین. به جای پیشروی. به عقب با زگشته 
و به مشتری کمی اطلاعات بیشتر در رابطه با آن موضوع می‌دهید و سپس مجدداً از او درباره 
ی منطقی بودن گفته‌هایتان سوال می‌پرسید. هنگامی که بله گفت که در اين مورد تقریباً 
هميشه بله می‌گوید. آنگاه می‌توانید با خیال راحت متن خود را ادامه دهید. 

چهارم. به زبان گفتاری بنویسید. نه با دستور زبان درست. 

باید عادی صحبت کنید. یعنی با نحوه گفتار مردم عادی. نه به زبان رسمی يا به کارگیری زبان 
بیش از حد تخصصی. 

به بیان دیگر, هنگامی که متن را می‌خوانید. نوشته باید کاملاً طبیعی به گوش برسد و نثر آن 


به گونه‌ای باشد که انگار با دوست خود صحبت می‌کنید. و سعی کنید با او به طور احساسی 


پیوند برقرار کنید نه فقط منطقی. 


حال» در طرف دیگر به یاد داشته باشید که همچنان باید همانند فردی متخصص به نظر 
برسید. بنابراین باید تعادل بین هر دو طرف را رعایت کنید. نمی‌خواهید مانند افراد بی‌سواد 
بروکلین باشید. این‌طور نیست؟ باید تحصیل کرده به نظر برسید. مانند یک متخصص. اما 
سعی کنید بیش از مشتری, از اصطلاحات و واژگان فنی و رایج آن زمان استفاده نکنید: انجام 
چنین کاری تقریباً راهی بسیار مطمتن برای از بین بردن علاقه و توجه فرد است. 

در عوضء هر زمان که ممکن بود اصطلاحات و جملات عامیانه به کار ببرید و برای طبیعی و 
ناگهانی جلوه دادن نوشته‌ی خود از کلمات اختصار استفاده کنید. اما هیچ‌وقت فراموش نکنید 
که طبیعی به نظر رسیدن» هميشه باید در چارچوب به عنوان متخصص شناخته شدن باشد. 
شش هی بات کاملا رواش ناک 

هنگامی که می‌خواهم متن تازه‌ای بنویسم» هميشه پیش از نسخه نهایی. دست‌کم چهار یا 
پنج پیش‌نویس می‌نویسم. این کار به من فرصت می‌دهد تا متنم را امتحان کنم؛ ابتدا آن را 
بلند برای خودم می‌خوانم. تا هرگونه اشکالات واضح در ریتم یا روانی الگوهای زبانی گوناگون 
را شناسایی کنم. برای مثال. آبا در نثر با جملات. کلماتی با تلفظ دشوار وجود دارند که به 
لحاظ تعداد هجاها پا تأاکیدها خارج از تعادل هستند؟ آیا انتقال‌های غیرماهرانه‌ای وجود دارند 
که باید برطرف شوند؟ 

سپس متنم را دوباره می‌نویسم و تمام اشکالاتی که پیدا کرده بودم را رفع می‌کنم و بعد همین 
فرا شترا دفباره نک ار ام کف اسان که کاماد رام داشته ناس که نک نک کلمات 
همانند پارچه ابریشم. نرم و روان هستند. 

با این کار مطمئن می‌شوم که حتی یک فروشنده صفر کیلومتر هم می‌تواند از متن استفاده 
کند و عالی به نظر برسد. به همین جهت. یکی از وبژگی‌های کلیدی که هميشه به حفظ 
تعادلش توجه بسیار زیادی می‌کنم. تعداد هجاها و تأکیدها در هر جمله است. 

ملاتخظه کته اک ملاس تارج ان فعاذن باشیه کی انسارن قفا کمن کب که یمن یی 


جای خود قرار ندارد و پس از چند بار تکراره دیگر توجه و علاقه‌ای نشان نمی‌دهد. 


ششم. متن باید صادقانه و با رعایت اصول اخلاقی باشد 

وقتی در حال نوشتن متن خود هستید. باید با هر جمله. از خود بپرسید: «آیا هر چیزی که 
می‌گویم ۱۰۰درصد درست است؟ آیا صداقت را اولویت قرار داده‌ام؟ آیا اخلاقیات را اولویت 
قرار داده‌ام؟ یا آیا درباره‌ی حقایق غلو می‌کنم؟ آیا مردم را به اشتباه می‌اندازم؟ آیا دارم 
حقیقتی را پنهان می‌ کنم؟» 

خود من اولین فردی هستم که اعتراف کنم. سال‌ها پیش متن‌هایی می‌نوشتم که اکنون اصلا 
به آن‌ها افتخار نمی‌کنم. این‌طور نبود که پر از دروغ باشند. اما پنهان کاری‌هایی درباره‌ی 
عقاین دوجو داش که ادن کاماد کرش ازسهانل شای قب ذا: 

بنابراین. لطفاً و به خاطر خودتان» از شما می‌خواهم که اطمینان یابید نه تنها متن‌هایتان 
۰ سدرصد درست و دقیق هستند. بلکه در نوشتن آن‌ها اخلاقیات و صداقت در اولویت قرار 
گرفته شده باشند. بعنی» درباره‌ی چیزهایی مثل دروغ گفتن. اغراق کردن و فریب دادن و 
پنهانکاری یا هرچیز دیگری که بوی نامطلوب به مشام برساند. میزان خطاپذیری‌تان صفر 
باشد. 

به علاوه. اگر در جایگاه مدیریت نشسته‌اید پا مالک شرکت هستید. هميشه به اد داشته 
باشید. اگر به نیروی فروش خود متنی بدهید که مملو از دروغ و اغراق باشد. آن‌ها بدون تردید 
متوجهش می‌شوند و عواقب فاجعه‌بار خواهد بود. 

دادن متنی غیراخلاقی به تازه‌کارهاء معادل صدور اجازه تجاوز و غارت شهر به نیروی فروشتان 
است. ملاحظه کنید. همان‌طور که فروشندگانتان با مشتری‌ها تماس می‌گیرند یا جلوی در 
افراد حضور پیدا می‌کنند. هر بار که ارائه‌ی فروش انجام می‌دهند. درباره حقایق کلیدی دروغ 
می‌گوید. اغراق می‌کنند يا آن‌ها را حذف می‌کنند و اين به سرعت در کل فرهنگ سازمانی 


در حقیقت. طولی نمی کشد که نیروی فروشتان کاملا از کنترل خارج می‌شود و فروشندگان 
روزبه‌روز دروغ‌های جسورأنه‌تر می‌گویند و غلوهای غیرواقعی‌تری می‌سازند. زبرا حساسیتشان 
نسبت به نبود اخلاقیات کمتر می‌شود. چیزی که آغازگر آن شما بودیدا 

آب کلام اینکه, نمی‌توانید درباره اخلاقیات کوتاهی کنید. بنابراین هر تصوری که از دادن متن 
های فریبکارانه‌ای دارید که درنهایت منجر به نابودی کل فرهنگ سازمانی شرکتتان نشوند. 
احمقانه است. متن‌هایتان باید دقیق. سازگار و بازتابی از فرهنگ سازمانی‌تان» یعنی اخلاقیات 
و صداقت باشند. 

همچنین‌این متن‌ها باید تا سر حد مرگ جذاب باشند! 

به یاد داشته باشید: متنتان می‌تواند جذاب و برانگیزاننده و در عین حال ۱۰۰درصد اخلاقی 
باشد. این دو با هم در تضاد نیستند. 

جمع‌بندی اينکه متن باید حقیقتی باشد که به زیبایی بیان شده است. 

هفتم معادله‌ی بسیار مهم آنرژی-مزیت را به خاطر بسپارید. 

لحظه‌ای پیش از آنکه مشتری تصمیم خرید بگیرد. به سرعت در ذهن خود معادله‌ای اجرا می 
کند. این معادله تفاوت بین مقدار کل انرژی مورد نیاز برای انجام فرآیند معامله و دریافت 
محصول را با آرزش تمام شده‌ی همه‌ی مزیت‌هایی که قولشان را داده‌ایده چه مزیت‌هایی که 
فوراً به دست می‌آیند و چه در آینده. اندازه‌گیری و مقایسه می‌ کند. 

اگر ارزش مزایای مورد انتظان بیش از کل مصرف انرژی برآورده شده باشد. آنگاه مغز مشتری 
مجوز ادامه‌ی کار را صادر می‌کند و سپس می‌تواند درباره‌ی خرید کردن یا نکردن محصول 
تصمیم بگیرد. در مقابل, اگر ارزش مزایای پیش بینی شده کمتر از مصرف انرژی برآورده شده 
باشد» آنگاه پرچم قرمز بالا رفته و تا زمانی که معادله را برقرار سازید. هر شانسی برای خرید 
کردن مشتری از بین می‌رود. 

این معادله» انرژی- مزیت نام دارد و با هربار درخواست سفارش کردن شما از مشتری وارد 


بازی می‌شود. از جمله. مواقعی که در نیمه پشتی فروش به سیگنال‌های خرید پاسخ می‌دهید. 


این معادله تا زمانی که درخواست سفارش کنید. هیچ‌گاه به ذهن خودأگاه مشتری نیامده و 
حتی خود را نشان هم نمی‌دهد. اما کمتر از تانیه‌ای بعد از درخواست سفارش. وارد عمل شده 
کتن قر اتعهاه آ با واقعا رشن را واه داسشت؟ 

به عبارت دیگر از یک دید هوشیار و منطقی, آیا مجموع تمام مزیت‌هایی که انتظار دارم 
دریافتشان کنم. بیشتر از مجموع کل انرژی است که باید برای دریافت آن مزیت‌ها صرف 
کنم؟ حال. در اینجا باید بدانید اگرچه که برقرار بودن این معادله لزوماً به معنی خرید کردن 
گم تمه هافر ان گنه کاملا که ایخ شت ۱ اش که مه هی قطعا آر شا رن 
نخواهد کرد. البته این همیشگی نیست و تا زمانی ادامه می‌یابد که فرصت دیگری برای 
معادله را برقرار سازید. 

اجازه دهید به کمک بیل پیترسون و جان اسمیت. که پیش از این با آن‌ها آشنا شده‌اید» این 
اصول را به سرعت برایتان توضیح دهم. 

فرض کنیم بیل پیترسون به تازگی ارائه‌ی فروش بسیار خوبی را به پایان رساند. که در طول 
چالش‌های آقای اسمیت هستند را توضیح داد و آقای اسمیت کاملاً موافق بود؛ به طوری که 
با دادن همه سیگنال‌های مربوطه در طول ارائه‌ی فروش. موافقت خود را نشان داد. 

بنابراین» اکنون بیل باید راهکار بستن معامله را برای آو توضیح دهد. یعنی گام‌های گوناگونی 
که آقای اسمیت باید در راستای انجام معامله بردارد را توضیح داده و سپس از او درخواست 
سفارش کند. 

به همین منظور بیل به آقای اسمیت می‌گوید: 

«حالاء جان از تو می‌خواهم این کار را بکنی: اولء از تو می‌خواهم اسم کامل. شماره تأمین 


اجتماعی و آدرس و شماره گواهینامه رانندگیات را بدهی و سپس از تو می‌خواهم به اداره 


پست بروی» یک تمبر درجه یک ویژه بگیری و سپس گواهینامه‌ات را به تایپ‌وتکثیری برده و 
از آن کپی بگیری و سپس آن را به دفتر اسناد رسمی ببری و تأییدیه بگیری و بعد به بانک 
بروی و یک چک تضمین شده بگیری... .» و سپس تنها بعد از آنکه آقای اسمیت از هزاران 
مانع به سلامت عبور کند و ظاهراً از حلقه آتش رد شود. می‌تواند تمام مزیت‌های شگفت 
انگیزی که بیل پیترسون قولشان را داده بود» به دست بیاورد. 

داشع است کهاند کی آغرای که اما خی هي اسحصفت وین شش تفت نم کت‌ها واقعا 
به این موضوع توجه نمی‌کنند. آن‌ها راهکارهایی برای بستن معامله به کار می‌گیرند که به 
قدری از مشتری انرژی خواهد گرفت که او قید معامله را می‌زند. 

ها هصوفت فرآموتن تین که ول مه تواعی ابع عم ها شده است: ساب ما ۵ کار 
کردن انرژی صرف می‌کنید. که در ازای آن پول دریافت می‌کنید. حال» واضح است که بخشی 
ن مرا ازج تدای «فتکن شاه می قوف مانین قدا: خنامکام تیا خره‌ماق 
درمانی» پرداخت قبوض و مابقی آن را در بانک سپردهگذاری می‌کنید. این پول به منزله انرژی 
ذخیره شده شماست که می‌تواند به هر روشی که دلتان می‌خواهد و در هر زمانی مصرف 
در نتیجه. هنگامی که از یک فرد می‌خواهید دست به کار شود و پولی که به زحمت به دست 
آورده را برای شما ارسال کند. در حقیقت از او می‌خواهید انرژی ذخیره شده خود را مصرف 
کند. بنابراین باید مطمئن باشید که با نشان دادن تمام مزیت‌های ارزشمندی که در مقابل 
دریافت خواهد کرد» آن انرژی صرف شده جبران خواهد شد. 

در واقع» می‌خواهید این حقیقت را در ذهن مشتری شکل دهید که پس از بله گفتن, تعداد 
زیادی مزیت‌های ارزشمند دریافت خواهد کرد و مقدار انرژی‌ای که باید صرف کند. به طور 
قابان ملاخظه‌ای کستر ات 

یکی از شرکت‌هایی که این کار را به بهترین نحو ممکن انجام می‌دهد. آمازون است. آمازون 


با گزینه یک کلیک تا خرید. دریافت مزیت‌های محصول را برای مشتری به طرز خنده‌داری 


آتارن کرقه انس یه طوری که پیش ود اخسانی هی کتین واقعا خوید ار ضای دیگری غذان 
حتی بیشتر آمازون متوجه شده است که اگر مشتری‌هایش مجبور به زدن فقط یک کلیک 
بیشتر شوند و به صفحه‌ی فرود دیگری بروند. درصد زبادی از خریدارانشان را از دست خواهند 
داد و اگر مشتری مجبور باشد برای بار سوم کلیک کند. نرخ تبدیل آن‌ها به کمترین میزان 
می‌رسد. معادله انرژزی-مزیت در تصمیم‌گیری مثبت برای خرید افراد. به اين اندازه اهمیت 
دارد. 

اجازه دهید به مثال پیترسون و جان اسمیت بازگردیم؛ اما این با بیایید الگوی زبانی را تغییر 
داقته تیک راهکار اتسام معابلهی خیلین متتاست اه کته 

«حالا جان شروع کار خیلی خیلی ساده است. فقط اسم و بعضی اطلاعات ابتداییات را نیاز 
داریم و بعد ما همه چیز را برای تو انجام می‌دهيم. و وقتی اين را با آمزیت ۱#] و آمزیت ۶ 
۲ و آمزیت ۳#] ترکیب می‌کنی. باور کن تنها مشکلت این خواهد بود که چرا بیشتر خرید 
نکردی, به نظر منصفانه است؟» 

این یک معامله با مصرف انرژی خیلی کم و مزایای خیلی زیاد است و می‌تواند به راحتی با هر 
بااین‌حال. بعضی مواقع وارد موقعیت‌هایی می‌شوید که فرآیند پا محصولی که می‌فروشید. 
واقعا به انن سادگی تیست:برای نمونة می‌توان یه بانگذاری با دریافت وام اشاره کرد که نیاژشد 
کارهای اداری فراوانی هستند. 

پتایر اهنا ایتکه وی یمن وقعا ی بضته استه تم قوانیهه ان ۱ تفه خظات که 
اما همچنان می‌توانید به مشتری توضیح دهید که هر کاری از دستتان بربیاید انجام می‌دهید 
اکنون» پیش از ادامه» بیایید به سرعت روند چگونگی رفتار با سیگنال‌های خرید در نیمه پشتی 


فروش را ارتیم تیه به بیان دیگرء همان‌طور که مشتری راجع به سه تا ده مطمئن و 


مطمتن‌تر می‌شود» شروع می‌کند به فرستادن سیگنال‌هایی در قالب سوّال‌های بسیار مهمی 
از فرآیند بستن معامله. این نشان می‌دهد که او مشتاق خرید کردن است. 

مثلاه مشتری می‌گوید: «گفتی برای من چقدر آب می‌خورد؟» پا «چقدر طول می‌کشد تا 
محصول به دستم برسد؟» يا «جقدر طول می‌کشد تا نتایجش را ببینم؟». این‌ها تنها نمونه 
های معدودی از متداول‌ترین سیگنال‌های خرید هستند. 

فرض کنیم از قبل برای اولین بار درخواست سفارش کردید و در میانه‌ی اجرای یک الگوی 
حلقه هستید و مشتری به طور ناگهانی می‌پرسد: «دوباره می‌گویی قیمتش چقدر بود؟» که 
شما جواب می‌دهید: «فقط سه هزار دلار است.» و دیگر چیزی نمی گویید. 

چرا؟ 

ساده بگویم همین حالا راهکاری ایجاد کردید که ۲ هزار دلار مصرف انرژی داشته و هیچ 
مزیتی ندارد. نه از این رو که واقعاً مزیتی وجود ندارد- در واقع مزیت‌هایی وجود دارد- بلکه 
به این دلیل که فرامیش کردید وقتی از مشتری تقاضا می‌کنید از ذخیره‌ی انرژی خود استفاده 
کند. به طور هم‌زمان مزیت‌های محصولتان را هم به او یادآوری کنید. 

به عبارت دیگر اينکه مزیت‌های محصول را سه یا چهار دقیقه پیش در بار اول درخواست 
سفارش به او توضیح دادید. هیچ اثری در معادله‌ی انرژی-مزیت چند دقیقه بعد از آن. یعنی 
زمانی که مشتری به شما سیگنال خرید می‌دهد. نخواهد داشت. 

این طور بگویم» انسان‌ها در تأثیر متعادل کننده‌ی مزیت‌هاء حافظه‌ی بسیار کوتاه مدتی دارند. 
در نتیجه, باید آن مزیت‌ها را بازگو کنید. هرچند سریع‌تر و فشرده‌تر اما همچنان باید هر 
دفعه که موضوع مصرف انرژی را به زبان می‌آورید» آن مزیت‌ها را هم مجددا تیان کنید: 
بنابراین» شیوه درست پاسخگویی به سیکنال خرید «دوباره می‌گویی قیمتش چند بود؟» این 


«مبلغ سرمایه گذاری تو فقط سه هزار دلار خواهد بود و اجازه بده به سرعت بگویم که دقیقاً 
به ازای آن چه چیزی به دست خواهی آورد: تو آمزیت ۱#] و آمزیت # ۲] و آمزیت ۳#] را 
به دست می‌آوری و همان‌طور که قبلا هم گفتم. شروع کار خیلی خیلی ساده است. باور کن 
اگر حتی عملکردت نصف عملکرد مشتری‌های دیگرم در این برنامه باشد. تنها مشکلت این 
خواهد بود که چرا من شش ماه پیش با تو تماس نگرفتم و آن موقع شروع نکردی. به نظرت 
منصفانه است؟» 

و این گونه معامله انجام می‌دهید. 

من از کلمه‌ی «مبلغ سرمایه‌گذاری شده» به جای قیمت پا هزینه استفاده کردم؛ در رابطه با 
۰ دلا از کلمه‌ی فقط برای کوچک نشان دادن آن استفاده کردم؛ سپس به سرعت سه 
مزیت اصلی ر به مشتری یادآوری کردم تا بدین شیوه. مصرف ار ۰ ۳.۰ دلاری و با 7 
مزیت‌ها متعادل سازم و سپس به سادگی شروع کار تأکید کردم و با استفاده از الگوی سه گانه 
لحن صداء شامل اطمینان کامل. تغییر آن به لحن خلوص‌نیت و سپس همان‌طور که چند 
کلمه‌ی آخرم ر می گفتم: «به نظرت منصفانه است؟» تعییر به لحن انسان منطقی. ی ر به 
معامله‌ای شیرین تبدیل کردم. 

و هشتم» هر متن خط مستقیم. بخشی از مجموعه‌ای از متن‌هاست. 

در حقیقت. شاید از نقطه ابتدایی تا انتهایی خط مستقیم پنج یا شش متن متفاوت وجود 
داشته باشد. به عنوان نمونه. متنی دارید که با چهار ثانیه‌ی ابتدایی بسیار مهم فروش شروع 
شده و بعد شامل سوالات بررسی صلاحیت و فرآیند ورود به مرحله بعد می‌شود. دوم متنی 
دارید که با بدنه اصلی ارائه‌ی فروشتان شروع شده و بعد با اولین درخواست سفارش پایان می 
یابد. سوم مجموعه‌ای از متن‌های استدلال متقابل دارید که پاسخ‌های هوشمندانه‌ای برای 


مخالفت‌های متداول و گوناگونی که می‌شنوید را در بر می‌گیرد. و چهارم. متن‌هایی برای حلقه 


زدن دارید که شامل الگوهای زبانی گوناگونی می‌شوند. این الگوهای زبانی به شما اجازه حلقه 
زدن می‌دهند. تا این گونه سطح اطمینان مشتری ر افزایش دهید. 

تمام این‌ها ما را به یکی از مهم‌ترین جنبه‌های فروش هدایت می‌کنند که تأثیر زیادی روی 
چگونگی ساخت و انتقال هر کدام از متن‌های بالا به لحاظ طول. دامنه و مدت زمان تکرار 
برای تحد ید خاطر مشتری» می‌گذارد 

منظورم نوع سیستم تماسی است که استفاده می کنید. یعنی» پیش از درخواست سفارش؛ 
چند بار با مشتری صحبت می کنید؟ یک بار؟ دو بار؟ سه بار؟ چهار بار؟ 

هر تعدادی هست. منطق پشت به کارگیری یک سیستم فروش با دو تماس یا بیشتر این 
های پیشین جمع کرده‌اید. تماس جدید را با رابطه‌ای نزدیک‌تر و بینش بیشتری نسبت به 
نیازهای مشتری و نقاط درد او شروع کنید. 

ارسال کرده‌اید را مرور کند یا برای افزايش میزان اطمینانش درباره‌ی هر کدام از سه تا ده. 
بنابراین» کار خاصی وجود ندارد که می‌توانستید در تماس سه‌تایی انجام دهید و نتوانید در 
تماس دوتایی به انجام برسانید؛ هر وقت به شرکتی مشاوره می‌دهم که از سیستم تماس سه 
تا استفاده می کند. هميشه وادارشان می کنم دست کم سیستم تماس دوتایی ۳ امتحان 
آید که مزایای به کارگیری سیستم تماس دوتایی نسبت به تماس سه‌تایی به اثبات نرسد. 
چراکه سه بار تماس برقرار کردن با یک مشتری در محدوده چرخه فروشتان بسیار دشوار 


به عبارت دیگر هر محصول پا خدمت. چرخه فروش از پیش تعیین شده و مخصوص به خود 
ادا که ان فاصه فان نو خاش ها مش مس سک تفه خاسی وف ماس اه 
تماس‌ها با مشتری از تعداد روزهای مشخص شده در چرخه فروش بیشتر شود شمع هدایت 
خاموش شده و درنهایت این وظیفه به فروشنده دیگری محول می‌گردد تا پس از گذشت زمان 
مناسب - معمولاً سه تا شش ماه یا شاید حتی یک سال؛ فاصله زمانی بیشتر از این. افت نرخ 
ها سوت عون وهای شین 

این کار باعث می‌شود که از رفتار خودشکن دنبال کردن دوباره و دوباره مشتری پرهیز شود. 
هد او کی ی فا ی ها 
برای هر انسانی کاملاً واضح باشد که مشتری پس از اینکه شماره فروشنده را روی تلفن خود 
می‌بیند» آگاهانه جواب او را نمی‌دهد. 

سیستم تماس چهارتایی هم به همین شکل است. اگرچه که این سیستم به قدری غیرمنطقی 
است (حتی برای یک مدیر فروش سطح پایین) که هر وقت با یکی از آن‌ها برخورد می‌کنم. 
معمولاً دلیل معتبری برای بیش از حد به درازا کشیده شدن معامله وجود دارد. بیشتر مواقم. 
مربوط به این است که چندین نفر در تصمیم گیری نقش دارند و فروشنده مجبور است که 
هر اکن ی هراک ان مرکا مخاساه: کده تا 
درنهایت با موافقت آخرین تصمیمگیرنده. معامله بسته شود. 

دلیل شایع دیگر این است که هر محصول. به مقدار قابل توجهی منابع مخصوص به خود نیاز 
دارد که خریدار باید آن‌ها را برعهده بگیرد؛ از جمله زمان. پول. نیروی انسانی یا هر سه و اين 
گونه محصول جدید را با کسب‌وکار فعلی خود بیامیزد؛ بنابراین پیش از امضاء قرارداد. باید 
تعداد قابل توجهی دورآندیشی‌ها و برنامه‌ریزی‌های استراتژیک انجام شود. 

به عنوان متال» در یک سیستم تماس چهارتایی» توافق مشتری برای امضای استعلام بها و در 
مواردی که لازم است. توافقنامه عدم افشا. می‌تواند نتیجه‌ای موفقیت‌آمیز برای تماس سوم 


نگاه نزدیک‌تری بیندازند - فرآیندی که به نام «ارزیابی صلاحیت» شناخته می‌شود - تا 
مطمتن شوند که محصول. دقیقاً همان چیزی است که گفته بودید. 

به علاوه» در اين نقطه از معامله. وکلای دوطرف دست به کار می‌شوند. آن‌ها دائما تغییرات 
همدیگر را بررسی کرده و توافق ساده و سرراست انجام شده را تا حد جنون پیچیده می‌کنند 
و هزینه‌های قانونی گسترده‌ای را برای فرآیند کار می‌تراشند. 

حال. جهت شفاف‌سازی, اگرچه بیشتر وکلا تا حد قابل قبولی صادق هستند. اما همچنان 
تعداد فراوانی افراد کلاهبردار وجود دارند که بیش از حد هزینه‌تراشی می‌کنند» پس مراقبت 
باشید. مخصوصاً اگر کمیسیون شما وابسته به سودآوری کلی معامله باشد! اگر این گونه است. 
حتماً باید مطمئن باشید که فرد شایسته‌ای صورتحساب‌ها را بررسی می‌کند و هر چیزی که 
حتی ذره‌ای مشکوک باشد را پای میز مذاکره می‌کشاند. (چون این مستله یکی از آن موردهایی 
است که وجود دود هم به منزله‌ی آتش است!). 

در هر صورت. از این موضوع بگذریم. زمانی که گروه مشتری ارزیابی صلاحیت را تأیید کردند 
وه کلا قوربه اندازقی کاقی خنیناطرفین, وا خالی. گرذنته سنی, فرضت:تاریت تا داقعا معاطلة 
را به انجام برسانید. اين کار معمولاً مستلزم امضاء کردن توافق نامه قطعی یا قرارداد و رد و 
بدل کردن مقدار پول از پیش تعیین شده است. 

مهم‌ترین نکته‌ای که باید در کل طول این فرآیند به خاطر داشته باشید. این است که تا وقتی 
توافق نامه قطعی امضاء نشده و پولی رد و بدل نشده باشد. معامله همچنان جریان دارد؛ یعنی 
باید با مشتری در تماس باشید و برای نگه داشتن سه تا ده در بالاترین سطح ممکن. هر کاری 
از دستتان بر می‌آید انجام دهید. این شامل مواردی همچون ارسال رضایت‌نامه از دیگر مشتری 
های راضی به مشتری فعلیء مقالات مجله‌های مشهور و روزنامه‌هایی می‌شود که تصمیم 
مه وی هس ای له هس ای ها که سا و 
تقاترهای ام یه و ضیت‌های صوویای امه تفه ی اس من 


اگر فرآیند انجام معامله به درازا کشیده می‌شود. رابطه‌ی نزدیک خود با مشتری را از دست 
نمی‌دهید. 

هر چقدر از تأثیر این کار در کاهش تعداد معاملاتی که در دوران انتظار از دست می‌روند 
اما ۳ اف نوع خاص از و کلا وارد کار شده باشند و مشتری برای بستن معامله تحت فشار 
زمانی خاصی نباشد. فرآیند کار می‌تواند تا ۳ ماه یا بیشتر طول بکشد. 

با این وجود. تا زمانی که درجه‌ی اطمینان مشتری خود را در بالاترین سطح ممکن نگه دارید. 
همه چیز به خوبی پیش خواهد رفت و بیشتر معاملاتی که به این نقطه از فروش میرسند را 
زمانی که معامله به طول انجامید و تمام مشکلاتی که سر راهتان سبز شد تا درنهایت معامله 
انجام شود. بهتر است کمیسیون مبلغ قابل توجهی باشد. 

اینکه چقدر باشد. بدون دانستن تمام جزئیات گفتنش ناممکن است. اما همین‌قدر بگویم که 
اگر کمیسیونتان برای معامله‌ای که شش ماه طول کشیده. هزاران دلار نباشد. آن گاه بهتر 
است یک حقوق پایه‌ی هنگفت داشته باشید تا جبران کننده آن باشد. 

اماقوتا نمی که وا ماس ناد کر عیین کسسفن فش داتفه مقر کشورهن که 
از آن مهم‌تر, باید اطمینان بیابید که در طول دوران انتظار, ارتباطاتتان با مشتری‌های احتمال 
بالفعل جدیدتان از موضع قدرت باشد. یعنی. این‌طور فکر کنید که معامله از پیش بسته شده 
و ارتباطتتان برای ایجاد رابطه‌ای بلندمدت و تجارت بیشتر در آینده باشد. در غیر این صورت 


ناامید به نظر خواهید رسید و اين درنهایت تأثیر معکوس می‌گذارد. 


اما به جز این دو مثال» هر چیزی بیش از یک سیستم تماس سه‌تایی نتیجه‌ی فرآیند فروش 
معیوبی است که به دست مدیر فروشی به همان آندازه معیوب اداره می‌شود. فروشنددگان چون 
نمی‌توانند با یک فرد. چهار بار تماس برقرار کنند و درنهایت از او سفارش بگیرند» سرشان را 
به دیوار می‌کوبند و مدیر فروش بی‌تفاوت به تماشای آن‌ها می‌نشیند؛ آن‌ها تیم فروشندگانی 
هستند که هميشه از آفراد بی‌تجربه و ناشی تشکیل شده‌اند. چراکه بی‌شک اگر فردی باتجربه 
در نیروی فروش وجود داشت. ابتدا پيشنهاد می‌کرد و سپس نهایتاً درخواست می کرد تا به 
آن‌ها اجازه دهند تعداد تماس‌ها را به سه تماس یا کمتر کاهش دهند و محض اطلاعتان» آن 
درخواست تقریباً هميشه با شورش گسترده نیروی فروش همراه است و توسط فروشنده‌ی با 
تجربه رهبری می‌شود؛ کسی که می‌خواهد ابر ننامیدی را که همچون گاز سارین از عملکرد 
ضعیف فروشندگان به یادگار می‌ماند و قلب‌ها و ذهن‌هایشان را مسموم می‌کند و روح و 
روانشان را درهم می‌شکند. از بین ببرد. 

به همین دلیل. چه مالک. مدیر فروش يا صرفاً فروشنده‌ای در نیروی فروش شرکت هستید. 
باید توجه بسیار زیادی به تعداد تماس‌ها در چرخه فروش خود داشته باشید و هدفتان کم 
مها با خای مس ان 

شیوه‌ی ایمن و موثر انجام این کار این است که هربار یک تماس را از چرخه‌ی فروش حذف 
کفقه تسیا تاه نهنقظه‌ای رسد که کاشققی خرف رخ ساماه‌مای اتجام یه متا ناد 
بیشتری از مجموع معاملات انجام شده جبران نشود (به دلیل افزایش قابل توجه تعداد تماس 
هام اش و امه راهم دنه آعاز نی ی 

قدرت الگوهای زبانی 

همانطور که در فصل ۲ توضیح دادم خط مستقیم در اصل تصویرگر فروشی فوق‌العاده و کامل 
است. جایی که هر چیزی که می‌گویید و هرکاری که انجام می‌دهید و هر دلیلی که برای 
خرید مشتری می‌آورید. در هنگام درخواست سفارش کردن, به یک بله‌ی صریح و واضح از 


علاوه بر این هر کلمه‌ای که از دهانتان خارج مبی‌ شود. به طور مشخصی طراحی شده تا به 
این هدف کلتگاین برسد: افزایش درجه‌ی اطمینان مشتری برای هر کدام از سه تا ده به 
بالاترین سطح ممکن؛ یعنی درجه ده در مقیاس اطمینان. 
راهطا ماه نخس رنه اکن ول سوم 
۱ دوم فروشنده. تشضا 

8 و سوم. شرکتی که محصول را پشتیبانی می‌کند. 

درباره‌ی تمایز بین منطق و احساسات. هميشه نخست موارد منطقی سفت و محکم ایجاد می 
چرا؟ 

اگر بخواهم ساده بیان کنم. در ابتدا با بیان استدلال‌های منطقی سفت و محکم. چرندوپرندیاب 
مشتری خود را قانع می‌ کنید» سپس می‌توانید آزادانه مشتری را از نظر احساسی متقاعد کنید. 
ما این کار را از طریق مجموعه‌ای از متن‌های خط مستقیم که ماهرانه نوشته شده‌اند انجام 
می‌دهيم. با این مجموعه متن‌هاء قبل از حرف زدن دقیقاً می‌دانید که چه بگویید و داخل این 
متن‌ها الگوهای زبانی‌ای وجود دارد که بخش‌های خی از اطلاعات ماهرانه‌ی ساخته شده 
هستند و هرکدام. با خود هدف مشخصی همراه دارند. 

مثلا الگوهایی وجود دارند که برای ایجاد اطمینان منطقی طراحی شده‌اند. الگوهایی نیز برای 
ایجاد اطمینان احساسی و الگوهای دیگری وجود دارند که برای ایجاد اطمینان برای هریک 
از سه تا ده طراحی شده‌اند. همجنین الگویی هم برای پایین آوردن آستانه‌ی کنش یک فرد 
و الگوی دیگری هم برای تشدید درد وجود دارد. 


در مجموع اینکه برای همه چیز الگویی وجود دارد. 


در نیمه جلوبی فروش. الگوهای زبانی به عنوان لنگری برای هر مرحله‌ی ساختار متن هستند 
و جنبه مهمی برای رسیدن به پیامد موفقیت‌آمیزند. در نیمه‌ی پشتی فروش. الگوهای زبانی 
شالوده کل فرایند حلقه خواهند بود و هر چیزی که خواهید گفت بر پایه اين الگوهاست. 

در الگوی آغاز فروش. خودتان و شرکتتان را معرفی می‌کنید و دلیل تماستان را توضیح می 
دهید و در عین حال. از لحن صدا و زبان بدن برای نشان دادن خود به عنوان متخصص 
اه هر کتیی ۲ این کرت انیم یل کال ارت کم کش اوقت 
روی خط مستقیم. از نقطه‌ی ابتدایی تا پایان را شروع کنید. در زیر قوانین ابتدایی برای ایجاد 
معرفی قدرتمند را آورده‌ام. فرضمان این است که فروش با تماس تلفنی از طرف فروشنده 
انجام می‌شود: 

از همان ابتدا مشتاق باشید. 

همیشه خودمانی حرف بزنید. برای مثال نگویید: «سلام. آقای جونز هستند؟» بگویید: 
«سلام. جان هست؟» 

خودتان و شرکتتان را در دو پا سه جمله اول معرفی کنید و سپس دوباره اسم شرکتتان را 
برای دومین بار. در دو يا سه جمله اول بیان کنید. 

8 از کلماتی قدرتمند مانند «چشمگیر» و «انفجاری» و «سریع‌ترین رشد» و «مورد احترام» 
استفاده کنید. کلمات قدرتمند توجه شخص را به شما معطوف کرده و جایگاهتان را به عنوان 
متخصص در ذهن مشتری مستحکم می کنند. 

8 از توجیه کننده‌های خود استفاده کنید (در فصل ۱۰ راجع به آن‌ها صحبت کردم). 

8 برای آغاز فرآیند بررسی صلاحیت اجازه بگیرید. 

الگوی بعدی اجازه خواهد داد تا به آرامی به مرحله‌ی گردآوری اطلاعات بروید. اين الگو 
دربرگیرنده اجازه گرفتن از مشتری برای پرسیدن سوالات و همچنین همه سوالاتی می‌شود 
که قصد دارید از او بپرسید. سوالات باید به بهترین ترتیب و با به‌کارگیری لحن صدای مناسب 


باشند. تا این گونه مطمئن شوید کامل‌ترین پاسخ‌ها را دریافت می‌کنید و البته که هم‌زمان» به 


هرکدام از پاسخ‌های مشتری خود به طور فعال گوش می‌دهید. تا در هر دو سطح خوداگاه و 
ناخوداً گاه رابطه گسترده‌ای ایجاد کنید. 

در اینجا نمونه سوالاتی کلی آورده‌ام که تقریباً در هر صنعتی قابل استفاده هستند: 

چه چیزهایی را درباره‌ی تأمین کننده کنونی خود دوست داری و چه چیزهایی را دوست 
نداری؟ 

به طور معمول» مشتری منبع کنونی دارد پا قبلاً از محصول مشابهی استفاده می‌کرده و شما 
اولین شخصی نیستید که تلاش می‌کنید محصول جدیدی از این نوع به او بفروشید. این سژال 
بسیار قدرتمندی است. 

بزرگ‌ترین مشکل کاریات چیست؟ 

در اینجا باید خیلی مراقب لحن صدایتان باشید. چراکه این اولین تلاش مستقیمتان برای 
شناسایی درد مشتری است. مثلاٌ اگر گستاخانه بگوپید: «بسیار خب جان» بزرگ‌ترین مشکلت 
در این کان جیست؟ زودباش یهن تکها عتی اضلا آهمتتی براتان ندارد در ایشها: لخن 
صدای مناسب باید خلوص نیت. نگرانی و تمایل به کمک برای رفع درد جان را برساند و 
هنکامی که او شروع به حرف زدن درباره درد خود کرد. باید با پرسیدن سوالات زیر درد او را 
«چند وقت است که این گونه است؟». «آیا دارد بهتر می‌شود يا بدتر؟» «دو سال دیگر خودت 
را چگونه می‌بینی؟». «چگونه روی سلامتیات یا خانواده‌ات ان گذاشته؟» 

در اصل. می‌خواهید مشتری را مجبور کنید که درباره‌ی دردش با شما صحبت کند. این نوع 
سوالات تأثیر بسیار زیادی در باز کردن ذهن مشتری نسبت به دریافت اطلاعات خواهد داشت. 
این اطلاعات آن‌ها را با توجه به میزان دردشان می‌سنجند. 


اگر می‌توانستی برنامه‌ای طراحی کنی, برنامه‌ی ایدتال تو چه بود؟ 


این سوال در برخی صنعت‌ها فوق‌العاده خوب عمل می کند و در برخی دیگر نه. در اینجا نکته 
مهم به کارگیری لحن صدایی بر پایه‌ی منطق است. به گونه‌ای که انگار دانشمند هستید و با 
او صحبت علمی می‌کنید. نه با لحن صدای دلسوزانه. 

از تمام عواملی که تا اینجا درباره آن‌ها صحبت کردیم. کدام‌یک فراع تو بااهمیت‌تر است؟ 
بدون شک می‌خواهید مهم‌ترین نیاز مشتری را پیدا کنید. چراکه معمولاً باید اين نیاز را 
برطرف کنید تا مشتری در انتها احساس رضایت داشته باشد. 

آیا درباره‌ی هم‌ی چیزهایی که برای تو مهم هستند» سوال پرسیدم؟ 

اگر این سوال را بیرسید و تا اینجا کار را ماهرانه انجام داده باشید. مشتری احترام بیشتری 
برای شما قائل خواهد شد. همچنین می‌توانستید بگویید: «آیا چیزی هست که از قلم انداخته 
باشم؟ آیا راهی وجود دارد که بتوانم این راه‌حل را بیشتر با شرایط تو وفق دهم؟» 

و اینگونه. معرفی به پایان می‌رسد و بدنه‌ی اصلی ارائه‌ی فروش آغاز می‌شود. بنابراین بیایید 
انکت جمع‌بندی سریع از الگوهای گوناگون گفته شده داشته باشیم: 

۱) زمانی که خود را معرفی می کنید. به یاد داشته باشید که خودمانی حرف بزنید و هميشه 
شاداب و مشتاق به نظر برسید. 

۲) در جواب الگوی بعد. پاسخ «مشکلی نیست» را از مشتری خواهید شنید. «اگر به خاطر 
بیاری» ما پنج شنبه هفته پیش در ماریوت۶۵ همدیگر را ملاقات کردیم» پا «اگر به خاطر 


بیاری» چند هفته پیش برای شرکت یک کارت پستال ارسال کردی» یا «ما داریم برای کمک 
با افراد این منطقه ارتباط برقرار می‌کنیم...» به طور خلاصه. شما تلاش می‌کنید این تماس را 
با اولین باری که مشتری خود را ملاقات کردید پا زمانی که آن‌ها اقدامی انجام دادند» مثل پر 
کردن یک کارت پستال يا کلیک روی وبسایت. پیوند دهید. 

۳ الگوی بعد فوق‌العاده مهم است و دلیل تماستان را با زگو می‌ کند یعنی توجیه کننده شما. 
اساساء توجیه کننده دلیلی منطقی است برای اينکه جرا امروز با مشتری تماس گرفته‌اید و 


یدای تفت وتان را سار افتایشی امه خاد: 


۰ 


۴ از اینجا وارد قسمت بررسی صلاحیت متن خود می‌شوید. این کار را با کسب اجازه برای 
سوال پرسیدن آغاز می‌کنید. نمونه دیگری از به کارگیری یک توجیه کننده و این بار با کلمه 
«که» این گونه است: «فقط سریع چند سوال می‌پرسم که زیاد وقتت را نگیرم.» این توجیه 
کته دلی من اور برای که را م‌خواهیه از ی سر ال بی‌سیه وه فلناشی آنق اس 
که چون وقت او را نگیرید. همیشه برای بررسی صلاحیت اجازه بگیرید. 

۵) هميشه آخرین بخش از نقطه آغاز فروش. فرآیند انتقال است: «طبق چیزهایی که به من 
گفتی. این مورد مناسبی برای توست.» جمله‌ای که گفتید باید برایتان تبدیل به لنگر شود و 
از صمیم قلب به آن باور داشته باشید. 

زمانی که نوبت به بدنه‌ی اصلی ارائه‌تان می‌رسد. نمی‌توانم الگوهای زبانی دقیقی به شما بدهم 
چراکه متن‌های فروش از صنعتی به صنعت دیگر بسیار با هم متفاوت هستند. بااین‌حال» وقتی 
برای آموزش فروش در شرکتی استخدام می‌شوم. هر فروشنده‌ای را وادار می‌کنم تا سه یا 
چهار الگوی زبانی برای هر کدام از سه تا ده بنویسد» سپس همه‌ی آن‌ها را جمع می‌کنم و 
بهترین‌هایشان را برای خلق یک متن قالب انتخاب می‌کنم. 

اگر امکان دارد» شدیدا توصیه می کنم که شما هم این کار را انجام دهید. فروشندگان دیگر را 
در دفتر خود جمع کنید و این تمرین را به طور گروهی با هم انجام دهید. 

به همین جهت. اجازه دهید با در اختیار گذاشتن مشتی پر از نکات و راهنمایی‌ها برای ساخت 
الگوهای زبانی بدنه و پایانی فروش شروع کار را برایتان راحت‌تر کنم. 

۱) پس از اتمام الگوی آغاز فروشء نخستین کلماتتان در بدنه اصلی باید اسم دقیق محصول. 
رویه» برنامه يا خدمتی باشد که عرضه می‌کنید. نمونه‌ای که برای فیلم گرگ وال استریت 
نوشته بودم. به طور مثال. این گونه بود: 

«اسم شرکت.. اینترنشنال ایروتاین ۶۶ است. شرکتی تازه تأسیس و با تکنولوزی پیشرفته. 
خارج از ایالت‌های غرب میانه که منتظر تأیید امتیاز ثبت اختراع نسل جدید ردیاب‌های راداری 


آکنک کف کاری‌وهای قطیمی فر خفانه قطامی غ غ طامی 6۵ 


۲) الگوی زبانی بعد نباید بیشتر از یک پا دو پاراگراف باشد و بهتر است روی مزیتی متمرکز 
باشد که مستقیماً نیاز مشتری را برطرف می‌کند. (فقط به همان ویژگی اشاره کنید). در 
صورت امکان. برای رساندن منظور خود نیز از مقایسه و تشبیه استفاده کنید. چون تثیر 
بیشتری نسبت به صرفاً دادن توضیحات ساده و سطحی دارند. به اضافه. اگر می‌توانید که با 
در نظر گرفتن اصول اخلاقی الگوی بالا را به یک فرد یا نهاد مورد اطمینان» مانند وارن بافت ۶۷ 
يا جی.پی. مورگان۶۸ وصل کنید. این کار را انجام دهید. (همچنین بررسی کنید آیا شرکتتان 
کسی از افراد شناخته شده را می‌شناسد که از محصولتان استفاده کرده باشد وخوشش آمده 
باشد.) لب مطلب اينکه هر وقت می‌توانید که از اعتبار یک فرد یا نهاد قابل احترام به عنوان 
مزیت استفاده کنید. باید تلاش کنید تا آن را وارد ارائه‌تان کنید. 

۳ پس از آنکه الگوی قبل را به پایان رساندید. باید بگویید: «تا اینجا همراهم بودی؟» یا 
«منطقیه؟». تنها زمانی می‌توانید پیشروی کنید که مشتری. بله بگوید؛ در غیر این صورت 
رظان راز ناهد برد و واه تیف شام شوت اما سای نا قیفوت 
کنند - بوم! - الگوی زبانی کاملی را با موفقیت به پایان رسانده‌اید. 

۴ اکنون. قدم‌های ده و سه را یک‌بار دیگر تکرار کنید و سپس مجدداً یک‌بار دیگر اما نه 
بیشتر از آن در غیر این صورت خطر سردرگم کردن مشتری وجود دارد. هميشه به یاد داشته 
باشید که چارچوب‌بندی کنید. نه اينکه همه بار متن را در ابتدای آن بیاورید. 

۵) همانطور که به نقطه‌ی پایانی نزدیک‌تر می‌شوید. بهتر است سعی کنید نوعی فوریت ایجاد 
کنید. یعنی. چرا مشتری الآن باید خربد کند؟ اگر در صنعتی هستید که به طور ذاتی فوربت 
فراوانی دران وجود ندارده سعی کنید دست کم از لحن. کمیایی استفاده کنید تا به مشتری 
فوربت تلقین کنید. ولی فوربت نادرست و ساختگی ایجاد نکنید؛ این کار درستی نیست. 

۶ برای حرکت از بدنه اصلی به سمت نقطه‌ی پایانی فروش. از یک الگوی انتقال استفاده می 
کنیم. اين الگو توضیح می‌دهد که چقدر شروع فرآیند خرید محصول ساده و راحت است. 


(همان معادله انرژی-مزیت شماست) 


سپس مستقیماً درخواست سفارش کنید و به هیچ وجه به حاشیه نروید. دلیل اینکه بر 
این نکته تأکید می‌کنم. این است که پس از ده سال آموزش نیروهای فروش درسرتاسر جهان» 
متوجه شده‌ام که عمده فروشندگان هرگز درخواست سفارش نمی کنند. آن‌ها یا به حاشیه می 
کشانند يا پایان را باز می‌گذارند و امیدوار می‌شوند که مشتری متوجه شود و بی‌درنگ بگوید 
که قصد خرید محصول را دارد. درحقیقت. بیشتر مطالعات تعداد بهینه‌ی دفعاتی که فروشنده 
باید درخواست سفارش کند را چیزی حدود پنج تا هفت بار تعیین کرده‌اند. 

بااین‌حال. من با آن بسیار مخالفم و فکر می‌کنم آن تعداد. بیشتر برای فروشندگانی است که 
آموزش کم یا ضعیفی دیده‌اند و با شیوه‌ای خیلی ناکارآمد» فرآیند معامله را انجام می‌دهند. 
وقتی از سیستم خط مستقیم استفاده می‌کنید. سه یا چهار بار هم بیش از حد نیاز خواهد 
بود. به یاد داشته باشید. کار ما متقاعد کردن مردم برای گرفتن تصمیمات بد نیست؛ بلکه می 
خواهیم با استفاده از سیستم خط مستقیم اطمینان زیادی» در هر دو سطح منطقی و احساسی؛ 
در ذهن مشتری ایجاد کنیم و سپس با شیوه‌ای برازنده و بدون فشار از او درخواست سفارش 
الکو ات ای یگ برای قظه بابانی خط ستقي ای کلف ابیت 

«به من فرصت بده و باورم داشته باش. اگر حتی کمی هم درست بگویم. تنها مشکلت این 
خواهد بود که چرا شش ماه پیش با تو تماس نگرفتم و آن موقع شروع نکردی. به نظرت 
منطقیه؟» 

تایه یا اسکلت اصلی ماعت هام ارس سای کهشیا ۱ آ اوه هام 


هنگامی که فرآیند نوشتن متن را به پایان رساندید و پیش‌نویستان را نهایی کردید. تنها دو 


کار مانده که انجام دهید: تلاش 9 نمرین. 


حتی نمی‌دانم چگونه از مزایای نهایی بسیار خوب آن بگویم اگر برای بلند خواندن متنتان 
زمان بگذارید و تمرین کنید و تمرین کنید. تا به سطح خبرگی ناخودآگاهی برسید که با تمام 
وجود به متنتان مسلط باشید. 

حال. انتظار ندارم که اولین باری که عملاً از متن استفاده می‌کنید» تا این اندازه کامل و فوق 
العاده باشید. ولی چیزی که می‌خواهم بگویم این است که متن‌نویسی یک فاکتور حد مطلوب 
خیلی قوی دارد. یعنی حتی اگر سطح متن‌نوبسی‌تان تا حدودی قابل قبول باشد. همچنان 
تعداد معاملات موفقیت‌آمیزتان به طور چشمگیری افزایش خواهد یافت. 

سوالی که هميشه از من پرسیده می‌شود این است: «چه موقع باید از متنم استفاده کنم؟». و 
جوابم این است: «همیشه!». 

باید هميشه از متن استفاده کنید. چه درحال فروش به صورت حضوری باشید و چه پشت 
تلفن. اگر برایتان سوّال است که چگونه وقتی رو در روی مشتری هستید. می‌توانید از روی 
متن بخوانید؟ 

پاسخ خیلی ساده است: از رو نمی‌خوانید. باید حفظش کنید. 

همأن‌طور که گفتم. می‌خواهم به قدری به متنم مسلط باشم که از کلماتی که به زبان می 
آورم» فراتر بروم. به یاد داشته باشید. ۱۰درصد از ارتباطات انسانی کلمات هستند؛ ۰٩درصد‏ 
دیگر لحن صدا و زبان بدن است. با حفظ کردن متنم. ذهن خودآگاهم را خالی می‌کنم تا 
روی آن ۰٩درصد‏ تمرکز کند. 

بنابراین تأکید می‌کنم که همچنان متنتان را بلند برای خود بخوانید. تا اين گونه مطمتن شوید 
همه الگوهای زبانی و انتقال‌ها کاملا یکپارچه هستند. این کار کمی زمان می‌برد اما به شما 


قول می‌دهم ارزشش را خواهد داشت. 


فصل دوازدهم 

هنر و علم حلقه زدن 
از زمانی که سیستم خط مستقیم را ابداع کردم. یکی از اساسی‌ترین اصولی که سعی می‌کنم 
در قلب و ذهن افرادی که به آن‌ها آموزش می‌دهم فرو کنم. این است که تا وقتی مشتری 
اولین پاسخ مخالفت‌آمیز خود را نیاورده فروش واقعاً شروع نشده است؛ تنها پس از آن است 
که فرصت پیدا می‌کنید آستین‌های خود را بالا بزنید ودستمزدتان را بگیرید. 
به همین منظور و صرف‌نظر از هرگونه محصولی که می‌فروشید. بار اولی که درخواست سفارش 
می‌کنید مشتری فقط به سه شیوه‌ی ممکن می‌تواند پاسخ دهد. 
او می‌تواند بگوید: 
8 بله - یعنی» معامله بسته شده و زمان کاغذ بازی‌ها و گرفتن دستمزد است. 
اساسا » معاملات بی چک وجانه‌ای وجود دارند که در فصل ۲ راجع به آن‌ها صحبت کردم. در 
این نوع معاملات. مشتری حتی پیش از ورود به جلسه‌ی فروش محصول را پیش خرید کرده 
است. به عنوان فروشنده ما عاشق این نوع معاملات هستیم. اما؛ بنا به تجربه. تعداد آن‌ها 
بسیار کمتر از چیزی است که بتوانیم رویشان حساب باز کنیم. 
نکته این است که انتظارات خود را مدیربت کنید. 
یعنی می‌توانید زمانی که آن دسته مشتری‌های بی چک وجانه به سراغتان آمدند» از آن‌ها 
استقبال کنید. اما هیچ‌وقت نباید انتظار آمدنشان را داشته باشید. این موضوع تضمین می‌کند 
که با همان سطح اطمینان و انگیزه مثبتی که در زمان ورود به نیمه جلوبی فروش داشتید. 
به نیمه پشتی فروش هم وارد خواهید شد. 
نه - یعنی, مشتری اصلاً علاقه‌ای ندارد و زمان پایان دادن به جلسه فروش و رفتن به سراغ 


مشتری بعدی و 


حال. در واقعیت. اگر به طور درست مراحل ساختار خط مستقیم را دنبال کرده باشید. در این 
نقطه از فروش تقریباً هیچ‌وقت نباید با یک «من علاقه‌ای ندارم» رک و پوست کنده برخورد 
کنید. هر چه باشد. قبلاً آن دسته از مشتری‌ها را در مرحله گردآوری اطلاعات جدا کرده 
بودید. 

به عبارت دیگر تنها مشتریانی که در این نقطه باید به آن‌ها ارائه دهید. کسانی هستند که 
جواب‌هایشان به سوالات گردآوری اطلاعات» نشان می‌داد نه تنها به محصولتان علاقه دارند. 
بلکه همچنین به محصولتان نیاز داشته و از پس هزینه‌هايش بر می‌آیند. 

ایرآ اضار تافقل,خوز تایه کی که همه ای شرایط راهارا تیفد تن از اند 
مجموعه‌ای از مزیت‌های کاملاً مناسبش را ارائه کردید» به طور ناگهانی ۱۸۰ درجه نظرش 
به لحاظ درصدی. نباید انتظار مواجهه با یک نه بی پرده را بیش از ۱ يا ۲درصد مواقع داشته 
باشید. این یعنی تعداد آن‌ها دقیقاً برابر معاملات بی‌چک‌وجانه‌تان خواهند بود. 

پا شاید یعنی» مشتری روی حصار نشسته و همچنان دودل است. شاید. در برگیرنده همه 
مالفت‌های متتاولی اس کهممهیلا فرذشتند کاخ هر طول مه یشی فروش با آن‌ها مواحه 
می‌شوند. در مجموعء تعداد آن‌ها حدوداً دوازده تا چهارده تاست. هر چند. خیلی از آن‌ها شکل 
قبلا آن‌ها را در فصل ۲ بیان کردم اما برای راحتی و همچنین تازه کردن حافظه‌تان. یک بار 
دیگر متداول‌ترین مخالفت‌ها اینجا آمده است: 

«اجازه دهید راجع به آن فکر کنم». «اجازه دهید دوباره با شما تماس بگیرم» «کمی جزئیات 
برايم فرست 4 هدر عال حاضر پول نفد ندارم يم آبانتاسین کتتده یا کار گوارا دیگری 
دا کیا اور کار کفم6: رهای تقغ ار سل نتفر وف یرخاعت هلاه مات 
تابستانی» تعطیلات کریسمس یا پایان سال مالی‌ام است.» و «باید با شخص دیگری حرف بزنم 


هن تس میا کم هه یی اهامای ان مرف وه 


هنر انحراف 

فرض کنیم کارگزار سهام هستید و با سرمایه‌گذاران ثروتمند تماس تبلیغاتی می‌گیرید و سعی 
می‌کنید آن‌ها را ترغیب کنید تا حساب جدیدی در شرکت کارگزاری‌تان به نام ۸1/2 
5 1] 960۲1 باز کنند. سهامی که برای شروع تجارت پیشنهاد می‌کنید مایکروسافت 
(6۲050]1 1۷) است که در حال حاضر هر سهم آن ۳۰ دلار معامله می‌شود و حداقل سهام 
برای باز کردن حساب جدید در شرکت شماء ۲۰۰۰ دلار پا صد سهم مایکروسافت است. 

با به کارگیری یک سیستم تماس دوتایی» میانگین معامله‌تان ۲۰درصد است؛ یعنی از هر ده 
مشتری احتمالی که می‌توانید برای بار دوم پشت تلفن بیاورید. با سه تای آن‌ها معامله می 
کنید و ۰٩درصد‏ از آن ۲۰درصد. نهایتً پس از سومین بار یا چهارمین بار که درخواست 
سفارش می کنید» از شما خرید می‌کنند. 

اژانفها تا انفهاسفیود بسه دققه اطول ام کشی کا تسه وی قرو ور خاسابا رشان نو ده 
تا پانزده دقيقه هم نیمه پشتی فروش به طول می‌انجامد؛ اگر چه شاید نیمه جلویی فروش به 
طور غیر معمولی کوتاه به نظر برسد. اما باید به خاطر بسپارید که در سیستم تماس دوتایی 
تقریباً تمام مرحله گردآوری اطلاعات و ایجاد رابطه اولیه در تماس اول تکمیل می‌شود. 
بنابراین در شروع دومین تماس یک مرحله جلوتر هستید. 

این بدین معنا نیست که دیگر نیازی ندارید تا حداقل کمی وقت برای جلب توجه دوباره 
مشتری‌تان در ابتدای تماس دوم صرف کنید؛ ولی کل آن فرآیند باید کمتر از یک دقیقه طول 
بکشد. نه پنج تا هفت دقیقه که در تماس اول طول کشید. 

به طور مشخص, در فرآیند جلب توجه دوباره مشتری خود. بیل پیترسون, او را با قدم‌های 
زیر هدایت می کنید: 


۱) مقدمه خود را با سلام و احوال‌پرسی با بیل و با اسم کوچکش شروع کنید و سپس فورً 


خودتان را دوباره معرفی کنید. اسم و فامیلتان» اسم شرکت و موقعیت آن را دوباره بیان کنید 


فا فا تسه ک اموه حا ی اس تا مدا ای از الییق ۶ 


لحن صدای شما حتماً باید مثبت و شاداب باشد و با نشانه‌ای از اشتیاق محدود شده در 
کلماتتان: 

۲ به او یادآوری کنید که چند روز پیش يا چند هفته پیش با هم صحبت کردید و کمی 
اطلاعات از شرکت خود به او ایمیل کردید. به هیچ وجه تکرار می‌کنم. به هیچ وجه از او 
نبرسید که آیا واقعاً اطلاعات را دریافت کرده یا فرصت کرده آن‌ها را مرور کند یا ند. جراکه 
به احتمال خیلی زیاد دست‌کم به یکی از آن سوالات پاسخ منفی خواهد داد و این به او راه 
خروجی آسان از جلسه فروش می‌دهد. شیوه اجتناب از این موضوع این است که صرفاً از او 
بپرسید آیا مکالمه را به یاد می‌آورد؟ که تقریباً همیشه پاسخش مثبت خواهد بود. 

۳ پس از آنکه جواب داد. به صورت خلاصه توضیح دهید که آخرین باری که صحبت کردید. 
از شما درخواست کرد دفعه بعد که ایده سرمایه گذاری فوق‌العاده‌ای روی میزتان آمد با او 
۴ اگر پاسخ منفی داد کمی تعجب زده رفتار کنید. ولی دلیلش را به این موضوع ربط دهید 
که حتماً هر روز هزاران تماس و ایمیل می‌گیرد و سپس به او اطمینان دهید که واقعاً با 
وصحبت کرده‌اید و جزئیات را برایش ایمیل کرده‌اید؛ اما جای نگرانی نیست» چون ایمیل 
ازسالن»ضوفا کمی اطلاغات قربارهتسایقه شر کسان یود یش قدم شوم اتخام دهیته یه او 
یادآوری کنید که از شما خواسته بود دفعه بعد که ایده‌ی سرمایه گذاری داشتید با او تماس 
۵) توضیح دهید که موردی پیدا شده است و یکی از بهترین‌هایی است که در این چند مدت 
دیده‌اید و اگر شصت انیه وقت داشته باشد. با کمال میل می‌خواهید ایده را با او در میان 
بگذارید. 

۶ با گفتن : «یک دقیقه وقت داری؟۴» و با لحن انسان منطقی. مقدمه را به پایان برسانید. 
فرآیند جلب توجه دوباره مشتری» به شکل نوشتاری و با پاسخ‌های معمول مشتری این گونه 


است: 


شما: سلام بیل هست؟ 

مشتری: بله بیل هستم. 

شما: سلام بیل! جان اسمیتم. از 65 1 96۱71 2612 در وال استریت تماس می‌گیرم. حالت 
چطوره؟ 

مشتری: خوبم. 

کمی جزئیات درباره شرکتم. 65 1] ۹60۷۲1 28۷12 و چند تایی لینک از پیشنهادهای سهام 
اخیرمان برایت ایمیل کردم. یادت هست؟ 

مشتری: آهان بله. گمان می کنم. 

شما: بسیار خب. عالیه! بیل» آخرین باری که صحبت کردیم» قول دادم وقتی ایده سرمایه 
گذاری‌ای داشتم که توانمندی بسیار زیاد و ریسک خیلی کمی داشت. به تو خبر بدهم. خب. 
دلیل تماس امروزم این است که همین الان موردی به دستم رسیده که شاید بهترین موردی 
باشد که در شش ماه گذشته دیده‌ام. اگر شصت تانیه وقت فا ۸ باشی. با کمال میل می 
خواهم ایده را با تو در میان بگذارم. یک دقیقه وقت داری؟ 

و تمام. 

از آنجا به آرامی به بدنه‌ی اصلی ارائه‌ی خود می‌روید» که به قوانین و راهنمایی‌هایی که در 
فصل قبل. نوشتن متن‌هاء توضیح دادم ربط پیدا می‌کند و سپس زمانی که برای اولین بار 
درشواست: قارف می کنیهه نیمه جلوین فزوش بذ بایان میرسد. این کار را صریح و قاطع 
انجام دهید؛ یعنیء به حاشیه نمی‌روید يا درخواست سفارش را پیجیده نمی کنید؛ به صراحت 
برای گرفتن سفارش از او سوّال می‌کنید. مثلا: «بیل, از تو می‌خواهم اين کار را بکنی: یک 
سهام با ده هزار سهم از مایکروسافت» هرسهم به ارزش سی دلار برداری. مبلغ سرمایه گذاری 
تو سیصد هزار دلار می‌شود يا می‌توانی نصف آن را به صورت مارجین ۶٩‏ پرداخت کنی...» و 


بعد الگوی پایانی فروش و بستن معامله را کامل کنید. 


حال. در واقعیت این سرمایه‌گذاری خیلی بزرگ‌تر از چیزی است که انتظار داشته باشید 
مشتری درنهایت با آن موافقت کند؛ بااین‌حال, با تقاضای چنین تعهد بزرگی در مرحله اول. 
اکنون فرصت دارید تا به طور تدریجی با هر تلاش دیگرتان برای بستن معامله. آن مقدار را 
کاهش دهید. این کاهش‌ها را به گونه‌ای برنامه‌ریزی کنید که درتلاش آخرتان برای بستن 
معامله, از مشتری حداقل الزام شرکت برای باز کردن حساب‌های جدید را تقاضا کنید. 

در زبان عمومی فروش, ما به این استراتژی» فروش با کاهش تدربجی می‌گوييم. فروش با 
کاهش تدریجی می‌تواند ابزار قدرتمندی برای انجام موفقیت‌آمیز معامله روی محصولاتی باشد 
که قادر هستید به راحتی مقدار خرید را افزايش یا کاهش دهید. برای نمونه. در مثال بیل» 
وقتی برای دومین بار از آو درخواست سفارش می‌کنید. سهام پیشنهادی به او را از ده هزار 
سهم به پنج هزار سهم کاهش می‌دهید. اين کار انرژی مصرفی در معادله‌ی فروش را به مقدار 
۰درصد کاهش می‌دهد. در عین حال. با ارائه‌ی تکمیلی خود طرف دیگر معادله با همان 
مزبت‌ها را افزایش دهید. این کار نرخ معاملات موفقتان را به طور قابل ملاحظه‌ای افزايش می 
دهد و البته که در سومین تلاش خود برای بستن معامله آن را به هزار سهم کاهش می 
دهید... و سپس در چهارمین تلاش خود به پانصد سهم کاهش می‌دهید و این روند کاهش را 
تا حداقل الزام شرکت برای باز کردن حساب‌های جدید ادامه می‌دهید. 

ا هب4 نان داتشه تاش یی تلا وه فراش فستق معامل کاملا اتتظار دا یی که 
با یکی از مخالفت‌های متداول مواجه شوید. بنابراین مونولوگ درونی‌تان باید بگوید: «آهان 
دفتفا همارظور فد که انقظار می‌رفتا یک برهم راخ بقلم اطمیفای) وقشین رکه که آنشین 
هایم را بالا بزنم و دستمزدم را بگیرم!» اصلاً مهم نیست که مشتری کدام مخالفت را انتخاب 
کند. چون شما به همه مخالفت‌های متداول دقیقاً به یک روش پاسخ خواهید داد. 

به عنوان مثال. فرض کنیم بیل جواب می‌دهد: «به نظر جالب است. اجازه بده راجع بهش فکر 
کنم». 


«متوجه منظورت هستم بیل. ولی بگذار سوالی از تو بیرسم: آیا این ایده به نظرت منطقی 
اتف ۱ ۳ ایده‌اش و دوست داری؟» 

به طور مشابه» اگر بیل گفته بود: «باید با حسابدارم صحبت کنم.» آنگاه می‌گفتید: «متوجه 
منظورت هستم بیل. ولی بگذار یک سوال از تو بپرسم: آیا این ایده به نظرت منطقی است؟ 
آیا ایده‌اش ۳ دوست داری؟» 

و یکبار دیگر اگر او گفته بود: «زمان بدی از سال است.» آنگاه باز هم می‌گفتید: «متوجه 
منظورت هستم بیل. ولی بگذار یک سوال از تو بپرسم: آیا این ایده به نظرت منطقی است؟ 
آبا ایده‌اش ۳ دوست داری؟» 

به عبارت دیگر اهمیتی ندارد که نخستین بار مشتری کدام یک از دوازده با چهارده مخالفت 
متداول را تحویلتان بدهد. هميشه دقیقاً به شیوه‌ای مشابه به او پاسخ خواهید داد. شما می 
گویید: 

«متوجه منظورت هستم بیل. ولی بگذار سوالی از تو بیرسم: آیا این ایده به نظرت منطقی 
ابیت ۲ آا ایده‌اش ر دوست داری؟» 

ذقت کفین که تخکوتهنیه:های ایدکه: مستقیما یه مخالقت او خواببدهید» درخوض. آی .را 
منحرف کردید. 

به طور مشخص. ابتدا این حقیقت را اقرار کردید که گفته بیل را شنیدید. این کار تضمین می 
کند که او احساس نکند» نادیده گرفته شده است. چون دراین‌صورت رابطه ایحاد شده می 
تواند از بین برود و سپس مکالمه ر به سمت پربازده‌تر انتقال می‌دهید ۳ موقعیت او و در 


خط مستقیم را تشکیل می‌دهد. اساسا هنگامی که نخستین مخالفت مشتری را منحرف می 


کنید. یعنی به کمک یک روند دو مرحله‌ای. از جواب دادن مستقیم به آن مخالفت اجتناب 
ی 

مرحله‌ی اول شامل یک الگوی زبانی سه کلمه‌ای ساده - متوجه منظورت هستم -می‌شود که 
برای بیانش از لحن صدای انسان منطقی استفاده می‌کنید. 

کلماتتان مشتری را متوجه می‌ کنند که مخالفت او را شنیده‌اید و درنتیجه. او را نادیده نمی 
گیرید و لحن صدایتان مشتری را متوجه می‌کنند که کاملاً به طرز تفکر او احترام می‌گذارید. 
این موضوع تضمین می‌کند که در رابطه‌ی خیلی پایدار و مستحکمی با او خواهید ماند. 
مرحله‌ی دوم شامل الگوی زبانی دیگری می‌شود - بگذار یک سوال از تو بپرسم: آیا این ایده 
به نظرت منطقی است؟ آیا ایده‌اش را دوست داری؟ - که برای بیانش از لحن صدای فرضی و 
بی‌توجه به پول استفاده می‌کنید. 

ات امش که لاله اه ی ای ی ها یه ی خی دای 
نمونه. در این مثال هدف بررسی و پیدا کردن درجه اطمینان کنونی بیل درباره این است که 
آیا اکنون خرید سهام مایکروسافت مورد خوبی است يا نه و لحن صدایتان تضمین می‌کند که 
او با سوالتان تحت فشار قرار نمی‌گیرد؛ یعنی اگر تأیید کند که محصولتان را دوست دارد. از 
گفته او علیه خودش استفاده نخواهید کرد و برای خرید کردن به او فشار نمی‌آورید. اگر این 
گونه حس کند. در جواب دادن به شما اشتیاق خود را به طور درخور توجهی از دست می‌دهد 
و این آخرین چیزی است که در اين نقطه از مشتری خود می‌خواهید. 

۱ 

خب. تقریباً ساده است. اگر چه شاید یک بله ساده هم برای پیشروی در نیمه جلویی فروش 
کافی باشد. اما برای پیشروی در نیمه‌ی پشتی فروش نیاز به یک بله‌ی با شور و شوق دارید. 
دلیلش این است که سطح شور و شوق در بله گفتن مشتری. ابزار اصلی سنجش درجه 


اطمینان او برای هر کدام از سه تا ده خواهد بود. 


مثلا فرض کنید بیل در پاسخ به منحرف کردن اولین مخالفتش. با لحن تردیدآمیزی پاسخ 
دهد: «آره به نظر خیلی خوب است». 

حال» اینجا سوّال خیلی مهمی پیش می‌آید: پاسخ بیل - شامل لحن تردیدآمیزش - او را در 
بسیار جب. واضح است که در درجه ۱۰ نیست. درست می‌گویم؟ 

هر چه هست. اگر مشتری در ۱۰ باشد. حتماً متوجه این موضوع می‌شوید. درآن‌صورت پاسخ 
اش خی هن ی تا ای ره کاملا به تظیم کار فیط اسف رهم ای بای انهمادا 
« 

اتباسا در آن‌وت کرانش یت اه ار فده قوق انیت که طخ ای ان سار ریبادت کاملا 
از کات وله ها تشه مق 

همین موضوع برای درجه ۱ مقیاس اطمینان هم وجود دارد. اگرچه دققاً در جهت مخالف. 

در این مثال پاسخ او چنین چیزی می‌شد: «نه به هیچ عنوان. فکر می‌کنم اين یکی از احمقانه 
ترین ایده‌هایی است که تا به حال شنیده‌ام.» و لحن صدایش نیز با تنفر خیلی زیادی همراه 
تا 

اجه تتعیص شظوح اطتتان تیین ۱ ااضا کی تعالهی برانکت نر است»بااین‌خالن : کاملا 
و تک ها | ک تصو تاعاس ی 
خیلی بیشتری به همراه داشت؛ در مقابل» مشخص است که در ۸ یا ٩‏ نیز قرار ندارد چراکه 
درآن‌صورت پاسخ بیل احساس مثبت خیلی بیشتری به همراه داشت 

تعل ترآسانس تاه رک کواه تفه این ارو ق او تفه استه 


هرچند شاید هم ۴ باشد. اما طبیعت دو سوگرایی و تردید او به من می‌گوید که بیشتر مثبت 
اشفا مت عاخالا ۳ اش 

پس بر این اساس و براساس سال‌ها تجربه‌ام در تخمین سطوح گوناگون اطمینان مشتری 
هایم. اگر مجبور بودم یک عدد را انتخاب کنم» من بیل را در ۶ قرار می‌دادم. نه ۵ هرچند در 
هر دو حالت نتیجه فرقی نمی کرد. 

حال. من از قصد توضیح زیادی دراین‌باره دادم تا به نکته خیلی مهمی برسم: حلقه زدن به 
همان اندازه که علم ات هنر هم اه بنابراین نیازی نیست در تلاش پرای تشخیص سطح 
اطمینان دقیق مشتری‌تان بر پایه پاسخی که داده است. خود را به جنون بکشانید. 

تا زمانی که می‌توانید درجه اطمینان او را تنها به طور حدودی تشخیص دهید. به قدر کافی 
اطلاعات در اختیار دارید که مشخص کنید آیا می‌توان به سلامت به سمت پایان معامله 
پیشروی کرد یا باید به نیمه‌ی جلویی فروش حلقه بزنید و سطح اطمینان مشتری‌تان را 
افزایش دهید. 

تا با وهی ابتکه ان یل زا شرفی :1۶ ای مان مین کردم ارات 
برای بیل يا به طور کلی هر کدام از مشتری‌هایتان عدد ۶ به اندازه کافی درجه‌ی بالایی در 
مقیاس اطمینان نیست تا با پولی که به سختی به دست آورده‌اند جیزی بخرند و از خریدشان 
خشنود باشند؛ چه در حال خرید ۲۰۰ هزار دلار از سهام مایکروسافت باشند يا ۵۰۰ دلار از 
سهام پنی» مرسدس بنز ۱۲۰ هزار دلاری یا دوچرخه دنده‌ای ۵۰۰ دلاری» سیستم سینمای 
خانگی فوق مدرن ٩۰‏ هزار دلاری يا تلویزیون ۴۲ اینجی ۲۹۹ دلاری؛ یک شعبه فست فود 
۷۵ هزار دلاری با یک دوره آموزش در خانه ٩٩۹۷‏ دلاری برلی سیستم خط مستفیم. 
بنابراین» به جای پیشروی و تلاش برای بستن معامله» به نیمه جلویی فروش باز می‌گردید. 


دقیقاً به نقطه‌ای از خط مستقیم که بدنه اصلی ارائه‌ی فروش خود را به پایان رساندید و ارائه 


ای تکمیلی انجام می‌دهید. این ارائه باید بر پایه مورد منطقی سفت و محکمی باشد که در 
طول ارائه‌ی پیشین خود ایجاد کردید. 

دراصل اراقه‌ی تکمیلی‌تان باید ذقیقاً از جایی شروع شود که جارجوب منطفی‌تان را رها کرده 
بودید. به کمک قدرتمندترین مزیت‌های محصول و ادعاهای منطقی. ان چارچوب را به یک 
حال از تکنیک لحن صدای پیشرفته‌ی پیشروی» پیشروی 9 هدایت استفاده کنید» ۳ به کمک 
با این الگو هم‌زمان به دو پیامد حیاتی دست می‌یابید: نخست. می‌خواهید سطح اطمینان 
احساسی مشتری به نزدیک‌ترین جای ممکن به ۱۰ را آغاز نف 

بیایید قدم به قدم درباره این فرآیندها بحث کنیم. جایی بودیم که پاسخ بیل به خاطر لحن 
کزان آ مت و او را در درجه‌ی ۶ مقیاس اطمینان منطقی قرار داد. 

بیل گفت: «اآره به نظر خیلی خوب است». 

که پاسخ استاندارد خط مستقیمی شما خواهد بود: 

«دفقا. ریق بستار وی آستا در واقغگ یکی از شحاسی واقق اش انی ات که :ویس 
به طور مشابه. اگر مشتری‌تان با لحن تقریباً تحقیرآمیزی گفته بود: «گمان کنم. به نظر بد 
تست و در فرحهعع ۳ مفتاس اطیان هر ارم کرفت یشتها یاو ی کی «دفها رید 
فوق‌العاده خوبی انست! در واقع. بیین از محاسن واقعی‌اش این ات کد..». 

و یکبار دیگر, اگر او با لحن تقریباً مشتاقی گفته بود: «کاملاً به نظر سرمایه گذاری فوق‌العاده 


«دقیقا. واقعاً خرید بسیار خویی است! در واقع» یکی از محاسن واقعی‌اش این است که..». 


اساسا قرشت مانند فر آیتد انجرافه اهمیتی نداردا که مشتری حگوته به شما جوا می دهد و 
اهمیتی ندارد که آن جواب. او را در کدام نقطه‌ی مقیاس اطمینان قرار می‌دهد. چراکه هميشه 
دقیقاً به یک شکل به او پاسخ می‌دهید؛ اما جیزی که تغییر می‌کند» لحن صدایتان خواهد 
بود. 

اجازه دهید به سرعت توضیح دهم. 

ماجرایی که درباره‌ی پسرم» کارت گفتم را به خاطر دارید که بعد از تمرین فوتبال ناراحت 
بود و چگونه با به کارگیری استراتژی پیشروی و هدایت توانستم به سرعت او را آرام کنم؟ 
دقيقاً همان کار را باید اینجا انجام دهید؛ با قدم اول استراتذی شروع کنید» یعنی ورود به 
دنیای مشتری‌تان» جایی که او در آن قرار دارد و بعد با او همگام شوید و سپس او را به جهتی 
که می‌خواهید برود هدایت کنید. 

به طور مثال از آنجایی که لحن صدای بیل درجه ۶ مقیاس اطمینان را نشان می‌داد» با درجه 
۰ به او پاسخ نمی‌دهید. (اگر این کار را کنید» در آن واحد رابطه‌ی خود را از دست می‌دهید 
و به عنوان فروشنده‌ای به نظر می‌رسید که مشتری‌هایش را تحت فشار قرار می‌دهد.) درعوض؛ 
با درجه‌ای تنها کمی بیشتر از ۶ -مثلاً ۲ ۶ یا ۳. ۶ -به او پاسخ می‌دهید. این گونه خیلی 
آرام به او در جهتی که می‌خواهید بروده سقلمه می‌زنید» اما همچنان در دنیای او و جایی 
نوی ار کف اه ان ساره ای اش سای او ما فا 
همگام شوید و سپس به آرامی سطح اطمینان در لحنتان را افزايش دهید و او را به جهتی که 
می‌خواهید برود» هدایت کنید. این کار را به گونه‌ای زمانبندی کنید که نقطه اوج اطمینان در 
لحن صدایتان. حدود نیمه‌های الگو باشد و سپس لحن صدای اطمینان کامل را تا انتها حفظ 
ها ایشا ماس ات کل اه مه اه کر ما ام ای در انش 
حالت. به جلسه فروش در همانجا و همان موقع خاتمه دهید و به سراغ مشتری بعدی بروید. 


هرچه باشد. اگر مشتری پس از اينکه چارچوب‌بندی مورد سفت و محکم منقطی خود را به 


پایان رساندید. همچنان آن‌قدر نسبت به محصولتان حس منفی داشته باشد. خریدار واقعی 
بر فافع تالا با ی مش نضا با کش کهشها زا نف موه کرفته انهتع فسن 
و کلف وفینه خراکه این حف از متف نکر طبیعتا باید در فرخله گرذآوری اطلاغات مشخصض 
می‌شد و چنین افرادی جدا می‌شدند. 

به همین دلیل است که پاسخ‌های کمتر از ۲ بسیار کم تعداد هستند. در بیشتر مواقع. با پاسخ 
هایی روبه‌رو خواهید شد که بین ۵ تا ۷ و حدود ۱۰درصد هم کم‌تر از ۵ یا بیشتر از ۷ قرار 
میگیرند. 

اکنون, به یاد داشته باشید. مشخص کردن موقعیت فرارگیری مشتری در مقیاس اطمینان 
علم دقیقی نیست. بنابراین باید از درک عام و حس خود نیز کمک بگیرید. مثلا اگر موقعیت 
مشتری خود را ۲ در مقیاس اطمینان تعیین کردید. اما چیزی در وجودتان می‌گوید که او 
همچنان ممکن است خریدار باشد. پاسخ منفی او را با لحن ناباورانه‌ای به خودش برگردانید و 
سپس دوباره از او بپرسید که آیا واقعاً چنین حسی درباره محصولتان دارد؟ اگر پاسخش بالای 
۵ بود» آنگاه می‌توانید ادامه دهید. البته محتاطانه, چراکه فلسفه تلاش نکردن برای تبدیل نه 
ها به بله‌هاه درتمام طول نیمه پشتی فروش وجود دارد و هرچیزی کمتر از ۳ باید حذف شود 
و فروش پایان یابد. 

مسلماً در طرف مقابل برای هر پاسخ بالاتر از ۳ با به کارگیری یک الگوی زبانی ثابت شده. 
ارائه‌ی تکمیلی خود را شروع می‌کنید. 

ابتدا می‌گوبید: «دقیقا! به راستی در این سطح. خرید خیلی خوبی است! درواقع. یکی از 
کنیع اقا یی است کل و سین رقستقما به اراک تک جیهم رمق که اد 
به قدری متقاعد کننده باشد که حتی دودل‌ترین مشتری‌ها نیز پس از شنیدنش چاره‌ای جز 
اطمینان خاطر منطقی نداشته باشند. 

این الگوی زبانی بسیار مهم و جدی است و باید از هر زاویه‌ای از جمله ریاضیاتی. اقتصادی, 


۰ 


بيشینه کننده‌ها, کمینه کننده‌هاء توجیه کننده‌ها. کلمات قدرت. مقایسه‌هاء تشبیه‌ها و اشاره 
به آمار و ارقام مورد اعتماد کاملاً منطقی باشد و بعد به طور بی‌عیب‌ونقصی انتقال داده شود. 
همچنین باید به کمک استراتژی پیشروی» پیشروی» هدایت. اطمینان احساسی ایجاد شود. 
برای کامل کردن و پایان الگو. هر دفعه با پرسیدن یک سوال تلقینی مشابه. وضعیت مشتری 
خود را بررسی می‌نمایید (و هم‌زمان لحن صدای اوجتان از استراتژی پیشروی و هدایت را نگه 
می‌دارید.) این کار به شما اجازه می‌دهد تا افزایش اطمینان مشتری برای اولین ۱۰ را اندازه 
گیری کنید. 

از او می‌پرسید: 

«متوجه حرف‌هایم هستی بیل؟ آیا ایده را دوست داری؟» 

اژ آنجایی که از پیش: آخرین افرادی که پاسخ منفی می‌دهند را هم حذف کرده‌اید. هميشه 
در اين نقطه دست کم به نوعی بله می‌گیرید. حتی اگر ارائه‌ی تکمیلی‌تان کاملاً افتضاح بوده 
باشد. هرچند» مشکل اینجاست که یک بله ساده. دیگر به اندازه کافی خوب نیست. چون در 
واقع کاری که هم‌اکنون تلاش می‌کنید تا با این حلقه اول انجام دهید. شکستن ففل استراتژی 
خرید بیل است. 

مانند تمام مشتری‌هاء بیل پنج عدد در ترکیب خریدش دارد و مانند تمام ترکیبات قفل‌هاء نه 
تنها باید همه پنج عدد را داشته باشید, بلکه باید ترتیب قرارگیری‌شان را هم بدانید. 

در انسان‌هاء» اولین عددی که باید رمزگشایی شود. عدد ۱۰ اول است؛ زمانی که یک بله‌ی با 
شور و شوق شنیدید که به اندازه حداقل ۸ در مقیاس اطمینان بود. آنگاه می‌توانید آن عدد 
را رمزگشایی شده فرض کنید. هرچه او واقعاً به ۱۰ نزدیک‌تر باشده مطمکن تر خواهید بود که 
عدد را درست متوجه شده‌اید. بااین‌حال. گاهی اوقات رساندن مشتری به ۱۰ می‌تواند بسیار 
دشوار باشد. چراکه ۱۰ واقعی حالتی از اطمینان کامل است که تبدیل به عقیده‌ی سفت و 
سخت می‌شود و عقاید سفت و سخت در یک لحظه متولد نمی‌شوند؛ شکلگیری آن‌ها زمان 


می‌برد. هر ایده برای اینکه تبدیل به یک عقیده سفت و سخت شود. باید چندین بار تجربه 


شده و هیچ پیام متعارفی برای رد آن وجود نداشته باشد. درنتیجه. رساندن مشتری به عدد 
۳ مقیای اطمتان عا حدش به محضولی که مس فروشیه ستگی واه خاش راغ مرن 
اگر محصولی می‌فر‌شید که برای همه تقریباً شناخته شده است و شهرت بی نظیری دارد. 
مثلاً آیفون یا مرسدس کلاس ٩‏ يا سهام فیسبوک يا پشتیبانی فنی برای مایکروسافت یا بلیت 
درجه ۱ قطار در آرینت اکسپرس ۷۰ يا چکاپ کامل در کلینیک مایو ۷۱ آنگاه شانس خیلی 
زیادی برای رساندن مشتری به ۱۰ دارید. درمقابل» اگر محصول شناخته نشده‌ای می‌فروشید 
که قبلا هیجکنن آسمئی ,| نشنیده باشده آنگاه رسیدن به ۱۶ کمی دور از دتترس خواهد 
بود. 

در طرف دیگر. درجه ٩‏ هميشه شدنی است. در واقع. به جز چند مورد استثناه هميشه می 
توانید مشتری را به درجه ٩‏ مقیاس اطمینان برسانید. ٩‏ برای معامله کردن با ٩٩درصد‏ از 
مشتری‌هایی که با آن‌ها صحبت می کنید بیش از حد نیاز هم خواهد بود. در مورد آن ۱درصد 
باقی مانده با آن مشتری‌ها هم م‌قوانید معامله کتید. دقایقی بعد که به جهارمین فده تثر کیب 
خرید رسیدم؛ یعنی آستانه‌ی کنش, به آن‌ها باز می‌گردم. 

بنابراین» با گفتن این جمله و با لحنی بسیار مشتاق, ارائه‌ی تکمیلی خود را به پایان می 
رسانید: «متوجه حرف‌هايم هستی بیل؟ آیا ایده را دوست داری؟» 

با کمک مورد منطقی سفت و محکم و انکارناپذیری که ایجاد کردید و اجرای موفقیت‌آمیز 
پیشروی و هدایت. پاسخ بیل دقیقاً همان چیزی خواهد بود که انتظارش را داشته‌اید (و با بالا 
نگه داشتن کیفیت ارائه‌های تکمیلی‌تان و به کارگیری استراتژی پیشروی و هدایت. از بیشتر 
مشتری‌ها نیز همین انتظار را دارید). بیل با لحنی بسیار مشتاق جواب خواهد داد: «کاملا 
عاشق این ایده هستم! به نظرم کاملاً منطقی است!» و شما هم با همان لحن بیل پاسخ می 
دهید: «دقیقا! خرید این سهام واقعاً کار بسیار خوبی است.» و بدین شیوهء الگوی خود را به 
پایان می‌رسانید و سطح اطمینان بیل را با یک حرکت. هم از نظر منطقی و هم احساسی 


حال. یک سوال کوتاه: 

با فرض اینکه می‌دانیم هم‌اکنون سطح اطمینان منطقی بیل را به حداقل درجه ٩‏ یا بیشتر و 
سطح اطمینان احساسی او را به حداقل ۷ یا بیشتر رسانده‌اید. آیا به نظرتان کار عاقلانه‌ای 
است که بار دیگر شانستان را امتحان کرده و دوباره درخواست سفارش کنید؟ هرچه هست. 
شاید آستانه‌ی کنش بیل پایین باشد و تيرتان به هدف بخورد و با اه معامله کنید؟ 

پاسخ منفی است. به هیچ وجه. 

ملاحظه کنید. گرچه احتمالا اولین ۱۰ بیل به قدر کافی بالا است که خرید کردن او از شما 
را توجیه کند. اما در این نقطه از فروش تنها کاری که انجام می‌دهد. این است که او را وادار 
می‌کند تا تمرکزش را روی دومین ده از سه تا ده معطوف کند که شما هستید. شخص 
فروشنده. بیل باید به شما بسیار اعتماد کرده و با شما پیوند برقرار کند. تا این گونه شانسی 
برای معامله با او داشته باشید. و اگرچه شاید رابطه‌ای که ایجاد کرده‌اید آن پیوند را برقرار 
کند. اما واقعاً هیچ توجیهی برای بیل وجود ندارد که اعتماد کرده و با خیالی آسوده از شما 
خرید کند. حداقل هنوز نه؛ باید آن میزان اعتماد را ایجاد کنید. 

به همین جهت. از دو الگوی زبانی خیلی قدرتمند استفاده می‌کنید که دست در دست هم 
کار می‌کنند تا به سرعت دومین ۱۰ مشتری را به سطح خیلی بالاتری افزايش دهند و هم 
زمان شما را برای انتقالی یکپارچه به سومین ۱۰ آماده کنند. 

اجازه دهید یک به یک به سراغ آن‌ها برویم. با جواب بیل به ارائه‌ی تکمیلی‌تان شروع کنیم 
که رای اه زارد هقی از مقیاتن اطمیتان قرار داق: 

تیل با شور وضو کف «امارا خاسی این آینقه هس ا یه نظره کاهاد متطنی تست 

که شما هم در پاسخ بلند می‌گویید: «قیقاً خرید این سهام واقعاً کار بسیار خوبی است!» 

و بدین شکل, رسما آخرین الگو را به پایان می‌رسانید و اکنون از آن به عنوان سکوی پرتابی 
برای یک الگوی جدید استفاده خواهید کرد. ابتدا بین دو الگو کمی مکث کنید تا تغییر ناگهانی 


لخم:دایتان اد اطمیتان کامل به زا لوق متخ تشه 


ملاحظه کنید. تا لحظاتی بعد می‌خواهید با به کار گیری لحن صدای رازآلود از بیل یک سوال 
خیلی اساسی بیرسید. به طوری که بیل این کلمات بیشتر و تکمیلی گفته نشده را بشنود: 
«همین الآن سوّال خیلی جالبی از ناکجا, به ذهنم رسید و کاملاً به سوّال آخرم و جواب تو 
درباره‌ی علاقه‌ات به محصولم نامربوط است. فکر کن اصلاً در اين موقعیت نیستی. پس با 
خیال راحت به آن جواب بده!» 

حال. واضح است که هیچ‌کدام از آن‌ها حقیقت ندارده بنابراین هیچ‌گاه واقعاً چنین چیزی به 
زبان نمی‌آورید؛ اما آن را از طریق لحن صدایتان انتقال می‌دهید و این گونه هر نوع بد گمانی 
که احتمال دارد با سوالاتتان به وجود بیاید را کاهش می‌دهید؛ مخصوصاً از زمانی که سوّالاتتان 
خیلی منظور دارتر و هدفمندتر می‌شوند. یعنی همین حالا: 

در پاسخ بلند می‌گویید: «دقیق! خرید این سهام واقعاً کار بسیار خوبی است!» و الگوی آخر 
خود را تمام می‌کنید. سپس وقفه‌ای کوتاه کرده و لحن صدایتان را به لحن رازآلود تغییر دهید 
و بگویید: «بیل حالا بگذار سوال دیگری از تو ببرسم.» و سپس لحن صدایتان را به لحن بی 
توجه به پول تغییر دهید و بگویید: «اگر در سه يا چهار سال گذشته کارگزار تو بودم و برای 
تو کسب درآمد می‌کردم» - و اکنون لحن صدایتان را به لحن صدای غیرمستقیم بدیهی تغییر 
دهید - «درآن‌صورت احتمالاً نمی‌گفتی که بگذار راجع بهش فکر کنم» [اسم کوچکتان]. 
درعوض می گفتی حداقل چند هزار سهم برای من بگیر» و سپس لحن صدایتان را به لحن 
انسان منطقی تغییر داده و اضافه کنید: «درست می‌گویم؟» 

خازب درایخ نقطه از فروش دشت کم ۹۵ فرص عفترم هایتان کاملد بشما زفراست داهن 
بود و جمله کوتاه و دلچسبی می‌گویند؛ مثلا: «آره خب. آن موقع حتماٌ» پا «معلوم است! جه 
کی یف کال( تس کر ]نطو رتست ؟ با ره ان مرقه قضیه کاما فروی کرد 

هر چه که بشنوید» درنهایت همه بیانگر یک واقعیت هستند: مشتری همین حالا پذیرفت که 
نها مفنن اساست اخمان هاتفر تکویه عنم اما اس وشن اسایس کرش سوه 


ندارد. 


به عبارت دیگر هنگامی که مشتری‌تان آشکارا پذیرفت که عاشق محصولتان است. اهمیت این 
موضوع که آشکارا بپذیرد دلیل خرید نکردنش عدم اعتماد است. به طور قابل توجهی افزایش 
می‌یابده و حتی آن را یک قدم فراتر ببرم. زمانی که اين موضوع را پذیرفت - اینکه واقعاً به 
دلیل عم اعتماد است که خرید نمی کنده نه آن مخالفت ساختگی که به شما گفته بوخ - 
حال می‌توانید به اصلی‌ترین کاربرد و هدف سیستم خط مستقیم برسید که همان کنار زدن 
همه‌ی بهانه‌ها و پرده‌های عدم اطمینان است (موضوعی که باعث می‌شود فروشنددگان سطح 
متوسط وارد مسیر نابود کننده رابطه شوند» تا این‌گونه به قلب جیزی که واقعاً مشتری‌تان را 
عقب نگه داشته دست ابید که یا عدم اطمینان برای یکی از سه تا ده است يا آستانه‌ی کنش 
تسیاو بالا با استاته‌ی خر تیار ناسین همین 

اکتون؛ برای: ان ۵درخد. آزاردهتده از مشتری‌هایی. که فرضیهی, شما - اینکه واقعاً به دلیل 
عدم اعتماد است که خرید نمی کنند. نه مخالفت‌های ساختگی - را رد می‌کنند. با هر چه در 
چنته دارید به آن‌ها حمله ور می‌شوید. 

البته واضح است که به این معنا نیست با بیل گلاویز شوید و خشمگینانه به او بگویید: «یک 
لحظه صبر کن احمق جان! بهتر است که این وقت کشی‌ها را تمام کنی...» درعوض. لحنتان 
باید تقریباً با خنده و درکمال ناباوری باشد. در واقع باید به شیوه‌ای درباره مزخرفاتی که گفته 
است از او توضیح بخواهید و در عین حال احترام او را به دست بیاوربد. شما می‌گویید: 

«یک لحظه صبر کن بیل؛ می‌خواهی به من بگویی اگر سهام یونیون کارباید ۷۲ را با ۷ دلار 
برایت بخرم و ۲۲ دلار بفروشم و با ۱۶ دلار سهام یواس. استیل ۷۳ بخرم و ۴۱ دلار بفروشم 
و با ۷۰ دلار سهام فیس‌بوک بخرم و ۱۳۰ دلار بفروشم. آن وقت نمی‌گویی هر چه سریع‌تر 
برایم حداقل چند هزار سهم از مایکروسافت بگیر فورا عجله کن؟» 

و این گونه» بیل و ۵درصد دیگر نیز کوتاه می‌آیند و دقیقاً به شیوه مشابهی مانند ۹۵درصد 
مابقی پاسخ می‌دهند: «آره خب آن موقع حتماًٌ» تنها تفاوت این است که خیلی از آنان با 


لحنی کمی تدافعی جواب خواهند داد به طوری که انگار تغییر دادن جوابشان تقصیر آن‌ها 


نیست؛ این شما بودید که سوال خود را تغییر دادید. مثل این است که لحن صدایشان می 
گوید: «بسیار خب چرا از اول این سوال را از من نپرسیدی؟» اماء البته که دقیقاً همان سوّال 
تا شاه دنه شک آتها یوم کل انقظا ق ه رای مه ها که این از ان 
ها توضیح خواسته شود. بنابراین آکنون تلاش می‌کنند تا به عقب بازگشته و عزت و احترام 
خود را حفظ کنند. 

در هر صورت. همچنان در شرایط خیلی خوبی فرار دارید. چراکه با شروع الگوی بعد. حالت 
تدافعی آن‌ها را به سرعت از بین خواهید برد و از آنجا که به طور موفقیت‌آمیز چارچوب فروش 
را اصلاح کرده‌اید. اکنون موقعیت بسیار خوبی برای بستن معامله دارید. 

ملاحظه کنید. گرچه مخالفت اصلی بیل این بود که: «اجازه بده راجع به آن فکر کنم.» به 
جای آنکه مانند دیگر فروشندگان رفتار کنید و این سوال نابودگر «خب بیل به من بگو دقیقاً 
باید درباره چه چیزی فکر کنی؟» را از او ببرسید. کنترل فروش را به دست گرفته و شروع به 
شکستن قفل استراتژی خرید او می‌کنيد. 

در طرف دیگر, مشتری کاملاً جا خورده و غافل گیر می‌شود. چون با او به شیوه کاملا متفاوتی 
برخورد کردید که به آن عادت نداشت؛ حتی پیش از اینکه مخالفتش به وجود بیاید به آن 
توالت کی اه ان اس که مسا اس شاست عفاه نی 
ندارد که به شما اعتماد کند؛ بااین‌حال شما به ظرافت و زیبایی توانستید این مسئله را آشکار 
کنید. اکنون تنها باید راهی برای رفع آن بی‌اعتمادی پیدا کنید؛ یعنی فردی را که تنها پنج 
یا شش دقیقه است که با او آشنا شده‌اید و فردی که شاید هرگز او را حضوری ملاقات نکرده 
باشید و فردی که شاید در آن سوی کشور یا حتی در آن سوی جهان زندگی می‌کند را در 
شصت ثانیه بعد متقاعد کنید که تا حد قابل قبولی به شما اعتماد کند. 

به نظر کار خیلی دشواری می‌رسد. این‌طور نیست؟ 

خب. باور کنید يا نه. کار تقریباً ساده‌ای است. البته به لطف وجود الگوی زبانی به شدت 


قدرتمندی که اسمش را از تنها شخصی می‌گیرد که دارای آی کیوی ۶۵ است و بااین‌حال. 


موفق شده برای اعطای جوایز گوناگونی در سه مناسبت جداگانه به کاخ سفید دعوت شود؛ از 
جمله به خاطر شرکت در دیپلماسی پینگ پنگ با چین ۷۳. 

اگر هنوز حدس نزده‌اید درباره چه کسی حرف می‌زنم» باید بگویم آن فرد استثنایی کسی 
نیست جز بازیکن پینگ پنگ. دونده دوی استقامت. مردی ساده‌لوح و عاشق دختری به نام 
جنی ۰/۵ همان فارست گامپ۷۶. کسی که طرز زندگی‌اش در شش‌سالگی. الهام‌بخش الگوی 
تاش است ها فان اسم ایرآ خاراست: الگری ارت کاب 

حال. فکر می‌کنم با اطمینان بتوانم بگویم که تاکنون حتماً فیلم فارست گامپ را دست‌کم دو 
و شاید سه بار دیده‌اید؛ مگر اینکه بیست سال گذشته را در کره‌ی شمالی زندگی کرده باشید. 
در هر صورت. صحنه‌ای در ابتدای فیلم وجود دارد که فارست نوجوان در اولین روز مدرسه 
منتظر رسیدن آتوبوس است و پا بندهای کوچک فلزی خود را به تن دارد و مثل هميشه به 
رو به روی خود زل زده است. 

سپس ناگهان اتوبوس از راه می‌رسد و در آن باز شده و فارست به راننده اتوبوس نگاه می‌کند. 
راننده آتوبوس هم سرش را پایین گرفته و فارست را نگاه می‌کند که مانند گوزنی جلوی نور 
ماشین» خشکش زده و سوار آتوبوس نمی‌شود. 

راننده اتوبوس که زنی ترش‌رو بود و سیگاری هم از دهانش آویزان بود. ظاهراً هنوز خبر نداشت 
با چه کسی سرو کار دارد. بنابراین با لحنی خشن و با بی حوصلگی می‌گوید: «سوار نمیشی؟» 
که فارست جواب می‌دهد: «مامان گفته سوار ماشین غریبه‌ها نشو». 

هنگامی که راننده اتوبوس بالآخره متوجه می‌شود با چه کسی سروکار دارده لحنش را کمی 
ملایم‌تر می‌کند و می‌گوید: «خب. این اتوبوس مدرسه است». 

اما؛ متأسفانه این مشکل اصلی فارست؛ اینکه» راننده اتوبوس فردی غریبه است را حل نکرد» 
بنابراین او همان‌جا ایستاد و فقط به زنی که پشت فرمان نشسته بود نگاه می‌کرد و زن هم به 


ناگهان» فکر خوبی به ذهن فارست میرسد و او با ساده‌ترین چیزی که میتوانست به زبان 
بیاورد» گره کور آن موقعیت را باز می‌کند. او می‌گوید: «اسم من فارست است. فارست گامپ». 
راننده اتوبوس که تحت تأثیر این راه حل ساده فارست قرار گرفته بود. لبخندی گرم تحویلش 
می‌دهد و می‌گوید: «خب. آسم منم دورتی ۷۷ است و من راننده اتوبوس تو هستم». 

که تیه زیت تنم سواب رم فاه کم ان درگ خوییه تست رال بایان 
راحت سوار توبوس می‌شود. 

با آنشکه تال شیلی سادهای استه ول هر عیق ماخ بر تشه انس سا احطه 
کتیف طیعت ها آسامها این کته ایست که کی هه عقاوم یاه اش مان نهر 
عرض چند ثانیه از بی‌اعتمادی کامل به سطح بسیار بالایی از اعتماد دست یابیم؛ بااین‌حال» 
اگر نوسانات هر دو طرف را تحلیل کنید. متوجه می‌شوید که این تحول حتی پیش از رسیدن 
به نقطه اوج اتفاق می‌افتد. مخصوصاً در زمینه فروش. 

مثلاٌ در طول سالیان, من در هزاران موقعیت قرار گرفته‌ام که مشتری ابتدا بسیار شکاک بوده 
است. به حدی که انگار با دشمن خود حرف می‌زند. ولی سی دقیقه بعد با دوستان و آشنایانش 
تماس می‌گیرد و به آن‌ها می‌گوید که با بزرگ‌ترین کارگزار وام در جهان ملاقات کرده و به 
آن‌ها نیز توصیه می‌کند تا برای وام خانه‌های خود به سراغ من بیایند. و این گونه یک وعده 
حاضر و آماده تحویل من می‌دهد؛ این درحالی است که هنوز هیچ کاری انجام نداده بودم که 
تضمین آن پشتیبانی دلچسب را کرده باشد. 

اماء دوباره می‌گویم. اين موضوع به چگونگی خلقت انسان‌ها برمی گردد. مخصوصاً در زمینه‌ی 
فروش. زمانی که آونگ اعتماد شروع به نوسان کند. نوسانات خود را به طور کامل انجام می 


دهد و فوراً بی‌اعتمادی. به اعتماد کامل تبدیل می‌شود. کلید به حرکت در آوردن آونگ» صرف 
بتابراین» بایید همین حالا این کار را انجام دهیم و دقیقاً از جایی شروع کنیم که کارمان را 


رها کردیم» یعنی وقتی بیل پذیرفت در واقع به دلیل عدم اعتماد است که خرید نمی کند. نه 


متخالفت اولیر که آووخه پومیو افرخه پاسراه کواه :لین ودرا رمنعتب آن موقع 
تما 4 آما یره راز اهفیت ارم کاسته نت شود در باق هنیا این جهان کلمهساده قظ 
ی تحول بزرگی در فروش هستند. بلکه نشان دهنده‌ی نقطه‌ای نیز هستند که قرار است 
الگوی بعدی‌تان را آغاز کنید. 

با لحن دلسوزانه‌ای به او می‌گویید: «حالا می‌فهمم. تو من را نمی‌شناسی و از سابقه من هم 
خبر نداری؛ پس اجازه بده دوباره خودم را معرفی کنم. 

ترفن ااشهه فاشل شما | ات شم امقاهتان | دز ارم فد کت شما | هتم و استاه 
واقعی ] سال است که آنجا کار می‌کنم و افتخار دارم که...». 

و حال به مشتری کمی درباره خودتان می‌گویید؛ هر نوع مدارک تحصیلاتی. گواهی‌نامه و هر 
نوع استعداد خاصی که دارید. هر نوع جوایزی که برنده شده‌اید. اهدافتان در شرکت. 
اعتفادانتان یه لحاظ اخلافاشنو صداقه و مات یی ورایکة وه در تلتومفت ام 
توانید برای او و خانواده‌اش بسیار مفید و ارزشمند باشید. به همه اشاره کنید. 

علاوه بر اين» همان‌طور که برای نوشتن بهترین نسخه خودتان وقت صرف کردید. باید نسخه 
دوم و سوم خود را هم بنوبسید. این کار تضمین می‌کند که اگر معامله به درازا بکشد و وادار 
باشید حلقه‌های بیشتری اجرا کنید. می‌توانید به حرف زدن هوشمندانه درباره خود ادامه 
دهید. بنابراین. آکنون مشتری‌تان را درباره محصولتان متقاعد کرده‌اید که اولین ده از سه تا 
ده است؛ درباره خودتان متقاعده کرده‌اید که دومین ده از سه تا ده است و حال زمان آن است 
و ۱ 
انجام این کار از الگوی فارست گامپ مستقیماً به الگوی جدیدی می‌روید که دقیقاً به همین 
منظور طراحی شده است: یعنی افزايش درجه اطمینان مشتری برای سومین ده. 

به عبارت دیگر وقتی به انتهای الگوی فارست گامپ رسیدید. به جای پرسیدن سوال از 


متیر (مانفت. کار کهدر الگ‌هامن قیان اتطام رم دادیه سا کته ماه ری تما یه 


الگوی جدیدتان می‌روید و مشتری را درباره شرکنتان متقاعد می‌کنید. می‌گویید: «و درباره 
شر کتم...». 

مثلاً * فرض کنیم آخرین نکته‌ای که سعی می‌کردید تا با الگوی فارست گامپ به بیل توضیح 
دهید. این بود که نه تنها به او خواهید گفت که چه زمانی سهام بخرد. بلکه به او خواهید 
گفت که چه زمانی را بفروشد. پس به این صورت سه کلمه‌ی انتقال را انتهای الگوی فارست 
گامپ خود به کار می‌برید: 

هم راهنمایی خواهم کرد. و درباره شرکتم. 65 1] 96011۲1 ۶ یکی از معتبرترین...». 
اساسا ان اتتفالی کی هه استتم ایس اه آ که هتم را رادقم ده اعد کردانه 
حال, به منظور خلق یک الگوی زبانی فوق‌العاده برای سومین ده. باید از همان پروتکلی پیروی 
کنید که کمی پیش‌تر برای خلق الگوی فارست گامپ به شما توضیح دادم؛ یعنی» برای نوشتن 
بهترین نسخه ممکن از شرکتتان چه برپایه منطق و چه احساس, وقت بگذارید و برای 
اطمینان از شما می‌خواهم نسخه دوم و سوم شرکت را هم ایجاد کنید. تا این گونه اطمینان 
یابید که در صورت اجرای حلقه‌های بیشتر حرف‌های هوشمندانه‌تان به پایان نمی‌رسد. 

به لحاظ جزئیات. باید چنین چیزی بگویید: «ما در ...... شماره یک هستیم تشر کت ها 
بیشترین رشد را داشته. به طوری که...... پیشروترین متخصصان را در..... داریم.... رئیس هثیت 
مدیره ماء به نام فلانی» در کل صنعت 22۷ یکی از تیزبین‌ترین‌ها و نخبه ترین‌هاست... او جایزه 
کرو خایزه‌ی لا را درنافت کرده است:.,ه ش کارا بر بایه یک اصل تامسیسن کر۵ه اس 
را کامل می‌ کنید. به طور منال می‌گویید: «پس بیل. جرا این کار را انجام ندهیم...» یا «پس. 
تنها چیزی که از تو می‌خواهم این است که..» و اين انتقال مستقیم به نقطه پایانی» یعنی 


امس ما در ها تسیا تفه امس ان 


به علاوه. اگر طبیعت محصولتان اجازه می‌دهد. حتماً در نظر داشته باشید که مقدار خرید را 
کمی کاهش دهید. چراکه این کار حتماً نرخ تبدیل۷۸ شما را افزایش خواهد داد. در اصل. 
ین گونه به مشتری اجازه می‌دهید تا «پایش را کمی در آب فرو کرده و آن را امتحان کند» و 
پس از آنکه او نتایج کار فوق‌العاده شما را مشاهده کرد. در خرید بعد می‌توانید روی سطح 
در اینجا چند نمونه از الگوهای زبانی کوتاهی را آورده‌ام که با رویکرد کاهش تدریجی کاملا 
سازگاری دارند: 

8 «اگر ۱درصد به من اعتماد کنی» ٩۹درصد‏ دیگر را هم به دست خواهم آورد.» 

«راستش را بخواهی. در معامله‌ی کوچکی مثل این. بعد از اينکه سهم شرکت و دولت را از 
کمیسیون کم کنم» حتی نمی‌توانم عروسکی برای بچه‌ام بخرم.» 

«مطمئناً اين معامله باعث ثروتمند شدن من نمی‌شود. ولی» دوباره می‌گویم. می‌تواند 
سکوی پرتابی برای همکاری‌های آینده باشد.» 

اکنون» حتی اگر محصولی می‌فروشید که اجازه‌ی کاهش تدریجی نمی‌دهد. باز هم خیلی از 
مشتری‌هایتان در این نقطه از خط مستقیم از شما خرید خواهند کرد؛ مخصوصاً آن‌هایی که 
آستانه‌ی کنش پایینی دارند. چراکه معمولاً پیدا کردن سه رقم اول ترکیب رمز خریدشان 
برای انجام معامله کافی است. 

به طور میانگین, حدوداً ۰ ۲درصد از مشتری‌هایی که اولین مخالفت را می‌آورند. درست همین 
نقطه و پس از یک حلقه ساده معامله خواهند کرد. هرچند سایر مشتری‌ها. به کمی 
متقاعدسازی بیشتری نیاز خواهند داشت و باید حلقه‌های بیشتری در زمینه‌های زیر اجرا 
کنید: 

) افزايش سطح اطمینان آن‌ها برای یک پا چند مورد از سه تا ده 

۲ کاهش آستانه‌ی کنش آن‌ها 


۳ افزایش آستانه‌ی درد آن‌ها 


تبریک می‌گویم! 

شما در فروش به نقطه‌ای رسیده‌اید که طمع تلخ پرش بین مخالفت‌ها را تجربه خواهید کرد. 
برای نمونه. مشتری‌هایی که در ابتدا می‌خواستند راجع به خرید محصول فکر کنند. ناگهان 
باید با زنشان يا حسابدارشان صحبت کنند پا از شما تقاضا می‌ کنند کمی جزئیات برایشان 
بفرستید يا به شما می‌گویند که زمان بدی از سال است. 

حال. برای بیشتر فروشندگان» تنها مواجهه با حتی یک مخالفت هم کافی است تا فروش به 
اولی» جچیری بیش از پرده‌ای تا پوشاندن عدم اطمینان نیست. ای موقع ابیت که همه جچیر 
خنده‌دار می‌شود. 

برای عدم اطمینان درباره یکی از سه تا ده. در نتیجه. استدلال متقابل فروشنده حتی ذره‌ای 
هم روی مشتری تأثیر نخواهد گذاشت. 

بنابراین» مشتری چه کار می‌کند؟ 

آیا با فروشنده مربوطه روراست برخورد می‌کند و می‌گوید: «گوش کن رفیق. احتمالا نمی 
دانی مخالفت‌هایی که می‌آورم در حقیقت واقعی نیستند؛ آن‌ها تنها پرده‌هایی برای پوشاندن 
عدم اطمینان هستند. من فقط فکر کردم اگر بگویم اجازه بده راجع بهش فکر کنم خیلی 
راهن انشا بخههربه کم اعتفاه تفارم کوافها دلی اظاین کرت نگ دنم انس : 
اضار قضومت ی دز کار سای اعتناوی مق فقظ به ای دلی اس که تاه با هم 
اشتتا شده‌ایم» پس طبیعی است که این‌طور فکر کتم: 


در کنار آن. حقیقت این است که درباره محصولت هم ۱۰۰درصد مطمئن نیستم. یعنی» به 
نظر خیلی خوب می‌رسد. اما حتماً باید قبل از خرید بیشتر تحقیق کنم.» 

واضح است که اگر مشتری این‌قدر شفاف صحبت می‌کرد. بسیار پربازده‌تر بود. درآن‌صورت 
می‌توانستید روی چیزی تمرکز کنید که واقعاً اهمیت دارد یعنی افزايش درجه اطمینان 
مشتری برای سه تا ده و در صورت لزوم. پایین آوردن آستانه‌ی کنش او و اضافه کردن درد. 
متأسفانه. معمولاً چنین اتفاقی نمی‌افتد. 

به جای شفاف بودن» مشتری مسیری را برمی‌گزیند که کمترین درجه سختی را داشته باشد 
و مخالفت دیگری می‌آورد: مخالفتی که فروشنده هنوز خلافش را ثابت نکرده باشد. 

بنابراین» فروشنده چکار می‌کند؟ 

فروشنده همانند سگی که به دنبال دم خود می‌گردد. به فهرست استدلال‌های متقابلش رجوع 
کرده و استدلال دیگری را انتخاب می‌کند که برای مقابله با این مخالفت جدید طراحی شده 
است و سپس روند قبل را تکرار می‌کند و در عین حال می‌کوشد که تا جای ممکن یکپارچه 
و طبیعی به نظر برسد و بعد فورً دوباره درخواست سفارش می‌کند. 

فروشنده سپس ساکت می‌شود و صبر می‌کند تا مشتری جواب دهد؛ دلخوش به اینکه. چون 
آخرین استدلال متقابلش را دقیقاً به هدف زده, مشتری حتماً اين بار بله خواهد گفت ولی 
مسلماً چنین اتفاقی نخواهد افتاد. 

از آنجایی که مشتری اکنون جواب مخالفتی را گرفته که از اول هم اهمیتی برایش نداشته 
است. دوباره مخالفت جدیدی می‌آورد و سپس فروشنده دوباره پاسخ سربسته دیگری به آن 
می‌دهد و به همین شکل مسیر نابودی طی می‌شود. 

فکر می‌کنید اغراق می‌کنم؟ 

خب. هر چند بعید به نظر می‌رسد. آما این گونه نیست. 

در تمام دنیا زمانی که فروشنده با آولین مخالفت روبه‌رو می‌شود. این اتفاق رخ می‌دهد. مگر 


آنکه آن‌قدر خوش‌شانس باشد که استراتژزی حلقه زدن را از قبل آموزش دیده باشد. که دراین 


صورت با استفاده از استراتژی انحراف. از برخورد مستقیم با اولین مخالفت جان سالم به در 
می‌برد. 

اگر پشت سر هم مخالفت‌ها را منحرف کنید. به نظر مشتری می‌رسد که درحال طفره رفتن 
هستید. نکته‌ای که باید به یاد داشته باشید. این است که هر استدلال متقابلی که در پاسخ به 
مخالفت مشتری‌تان به کار می‌گیرید. تنها فرصت می‌دهد تا بیشتر حرف بزنید و کار دیگری 
انجام نمی دهد. 

بگذارید مثالی بزنم. 

فرض کنیم بیل پس از اولین حلقه شما خربد نکرد» در عوض, وقتی برای دومین بار درخواست 
تفارتن کردیت کفه» هه قظر سنا قعا ویب اشست, هر | شا ره تفت همم بش ری ۲ ایو 
روز دیگر با تو تماس می‌گیرم و به تو خبر می‌دهم». 

استدلال متقابلتان به ان مخالفت چنین چیزی خواهد بود: 

«متوجه هستم چه می‌گویی بیل. اما بگذار فقط بگویم چند وقتی می‌شود که مشغول این کار 
درباره‌اش فکر کنند يا بعدا تماس بگیرند» در نهایت دیگر به آن فکر نمی کنند و تصمیم می 
گیرند سراغش نروند» نه به خاطر اینکه ایده ر دوست ندارند؛ در واقع. در مورد تو می‌دانم که 
پرمشغله‌ات بازگردی» سرانجام این فرصت را از دست خواهی داد و من نمی‌خواهم چنین 
اتفاقی برای تو بیفتد. 

در واقع. بگذار این‌طور بگویم: یکی از محاسن واقعی این موقعیت. این است که در حال حاضر 
نایک وساقف»دقها فر استانفمم وان این شک هی یکا ره مدا به قرو 
باز می گردید. یعنی درست جایی که در انتهای حلقه اول ایجاد مورد سفت و محکم منطقی 


و مورد سفت و محکم احساسی خود را رها کردید. از آن نقطه شروع می‌کنید. 


به عبارت دیگر» هنگامی‌ که مشتری دومین مخالفت خود را می‌آورد. نباید صرفا به آن جواب 
دهید و دوباره درخواست سفارش کنید؛ به جای این کار بار دیگر به نقطه عقب‌تری در فروش 
حلقه زده و با استفاده از الگوهای زبانی‌ای که دقیقاً برای همین منظور ایجاد کرده بودید. 
درجه اطمینان مشتری را برای هرکدام از سه تا ده بالاتر می‌برید. 

حال از اینجاء به جای آنکه مستقیماً به نقطه پایانی. یعنی بستن معامله بروید (مانند کاری 
کل بای آدتتوم سفق عون انساه دات نانوی نارق تقو اخرا می کنره 
که کمکتان می‌کند تا چهارمین عدد در ترکیب خرید مشتری‌تان را رمزگشایی کنید: آستانه 
ی کنش او. 

استاتی کنشن 

بنا به تعریف» آستانه‌ی کنش مجموع سطوح اطمینانی است که هر شخص باید در آن قرار 
گرفته باشد تا با خیالی آسوده خرید کند. مثلاً. من. شخصاً آستانه‌ی کنش خیلی پایینی 
دارم که یعنی فروختن به من بسیار آسان است. 

چرا؟ 

چون برای قانع کردنم به خرید محصول, نیازی نداربد که من را به ۱۰۰۱۰۰۱۰ در مقیاس 
اطمینان برسانید. اگر به ۷۰۸۸۰۷ هم برسانید» احتمالاً کافی خواهد بود» به ویژه اگر آن خرید. 
دردی را که از نیاز برآورده نشده‌ام حس می‌کنم» برطرف کند. 

یک مثال خیلی خوب: 

چند سال پیش, در فرودگاهی در شهر پرت ۰۷٩‏ غرب استرالیاء قدم می‌زدم. وقتی به خروجی 
نزدیک می‌شدم. صدای ضربه بلندی را از پشت سرم شنیدم. که به نظر فردی ضربه‌ی محکمی 
به یک توپ گلف زده بود. 

و همان‌طور که حدس می‌زدم» وقتی سرم را به سمت صدا برگرداندم. نوجوان آسیایی لاغر و 
کوچک‌جنه‌ای را دیدم که چوب گلفی در دستش گرفته بود و ژستش جوری بود که انگار 


همین الان ضربه‌ای سیصد یاردی رآ تستفنما توت 2 زده بود. نوجوان داخل غرفه‌ی تبلیغات 


مانندی ایستاده بود که اژ دو طرف طناب کشی شده بود و همان‌طور که راهم ۴۳ به سمت 
خروجی ادامه می‌دادم» تماشایش می‌کردم که توپ گلف دیگری را با ضربه آرام و ظریفی به 
سمت جایگاه پلاستیکی زد. اژ جایی که من ایستاده بودم به نظر می‌رسید که انگار می 
خواهد از پشت یک پنجره به توپ ضربه بزند. آما با نگاه دقیق‌تره متوجه شدم توپ به رویه‌ی 
چوپ گلف چسبیده بود. 

آن‌طور که معلوم شد. آن شرکت سیستم آموزشی «انقلابی» برای گلف اختراع کرده بود. به 
این صورت که آن‌ها نوعی پوشش چسبناک بر رویه چوپ گلف و توپ گلفی با اندازه‌ی مشخص 
قرار می‌دادند که از نوعی ماده اسفنج مانند ساخته شده بود. بنابراین در هنگام ضربه زدن. 
توپ به رویه‌ی چوپ گلف می‌چسبد و براساس جایی که توپ می‌چسبید. می‌توانستید نوع 
ضربه‌ای که زده بودید را تشخیص دهید (اینکه آیا هوک زده بودید یا اسلایس). 

همانطور که آن نوجوان مشغول ضربه زدن بود. قدم زنان نزدیک‌تر شدم تا نگاه دقیق‌تری 
بیندازم و طرز کار آن را از او بپرسم. 

او با اعتمادبه‌نفس گفت: «واقعاً ساده است. نگاه کنید» به شما نشان می‌دهم!» و سپس توپ 
را روی یک گوه سفید پلاستیکی قرار داد و بعد طرز ایستادنش را درست کرد و آماده شد تا 
ضربه‌ای زیبا به توپ بزند. ضربه‌ای که به راحتی می‌توانست توپ را به سیصد یارد آن طرف‌تر 
بفرستد. بااین‌حال. وقتی سر چوپ گلف را به من نشان داد. توپ همان‌جا بود و به چوپ گلف 
چسبیده بود. به طوری که انگار ۷ ۳ با چسب چسبانده بودند. 

با افتخار گفت: «نگاه کنید. دقیقاً به قسمت مرکزی توپ ضربه زدم درست اینجا. پس این 
ضربه زیبا و محکم» ضربه‌ای حدودا ۰ باردی در چمن کوتاه شده بود» سپس توضیح داد 
که چگونه می‌توانید ببینید که آیا توپ را بسیار نزدیک به قسمت عقبی سر چوب گلف زده 
اید پا قسمت جلوییء که کمک می کند تا از ترسناک‌ترین نوع ضربات خلاص شوید: ضربات 


بنابراین» لحظه‌ای را صرف بررسی همه چیز کردم. اینکه چه می‌شود اگر این ابتکار کوچک 
بتواند حتی ذره‌ای ضربات گلفم ر؛ در این سخت‌ترین ورزش جهان برای یادگیری بهبود 
بخشد. به هر حال. روح ساده‌لوح درونم خودش را نمایان کرد و من پرسیدم: «قیمتش چند 
است؟» 

او جواب داد : «فقط ۴٩‏ دلار و بسته‌بندی هم شده هست. می‌توانید آن را با خود به داخل 
هواپیما ببرید.» 

من‌من‌کنان گفتم: «خیلی خب. می‌خرمش.» و به همین سادگی, با اینکه کاملاً می‌دانستم 
هیچ شانسی وجود ندارد که واقعاً جواب دهد. ولی آن را خریدم. 

اقا مر 

چرا من تصمیمی بگیرم که به نظرم کاملاً برخلاف صلاحم باشد؟ پاسخ به مکانیسم داخلی 
نحوه گرفتن تصمیمات خرید در آنسان‌ها باز می‌گردد. 

انسان‌ها در ذهن خود دو فیلم موازی اجرا می‌کنند. 

به عبارت دیگر» لحظه‌ای پیش از تصمیم‌گیری درباره خرید. ذهن شما نه تنها یک بلکه دو 
قیلم دا کانه اراس کته یک فیل سفیته که تاتشیل الا راد قالتب تام سادت‌های شکتت 
انگیزی نشان می‌دهد که اگر محصول آن‌طور که فروشنده گفته باشد معرکه در بیاید. در 
آینده آن‌ها را تجربه خواهید کرد و یک فیلم منفی» که ریسک و جنبه منفی خرید محصول 
را در قالب تمام چیزهای دردناکی نشان می‌دهد که اگر فروشنده فریبتان داده و محصول واقعاً 
آشغال باشد. آن‌ها را تجربه خواهید کرد. به بیان دیگر» در این موقعیت بهترین و بدترین 
سناریو چیست؟ 

مغز شما به طور هم‌زمان هر دوی این فیلم‌ها را در ذهنتان اجرا می‌کند. ولی با چنان سرعتی 
که اصلاً متوجه نمی‌شوید. به طور مثال. برای سیستم آموزشی گلف» فرض کنیم فروشنده تو 
زرد از آب در آمده و محصولش بی‌مصرف باشد. 


بدترین اتفاقی که می‌توانست با خرید آن برای من رخ دهد چه بود؟ 


آیا خرید ۴۹ دلاری من را به گداخانه می‌کشاند؟ 

نه. البته که نها 

آیا ضربات گلفم را بدتر از این می‌کند؟ 

شک دارم چنین کاری بکند. 

آیا به خاطر پولی که به اشتباه از دست دادم احساس حماقت خواهم کرد؟ 

دوبار» نه» چون فقط ۴٩‏ دلار برايش خرج کردم. پس مسئله چیست؟ 

موضوع به میزان منفی‌نگری من درباره ریسک‌ها و جنبه‌های منفی خرید محصول و تصورم 
از آینده‌اش مربوط می‌شود. من فقط تا این حد درباره عواقب منفی‌اش فکر می‌کنم. 

هرچند» درباره پتانسیل‌های مثبت و زیاد آن.. خب.. در این مورد. به تخیلم اجازه پرواز کردن 
می‌دهم. 

به خودم می‌گویم: «خب. اگر این سیستم بتواند کمک کند تا از شر آن ضربات افتضاحم 
خلاص شوم و کمک کند تا ضرباتی به زیبایی آن پسرک آسیایی لاغراندام بزنم. آن‌گاه می 
توانم تصور کنم که چه احساس خوبی خواهم داشت. زمانی که با دوستانم در باشگاه گلف می 
نشینم و پس از یک دست بازی طولانی گلف در کنار هم نوشیدنی می‌خوریم و درباره مهارت 
های تقویت شده‌ام در ضربات گلف با آن‌ها حرف می‌زنم!» 

این مثال خیلی خوبی است از اینکه چگونه فردی مثل من که آستانه‌ی کنش بسیار پایینی 
دی ها وان رت رو ری مرک رو نی شرس اخرانی و 
یه تن یه خی مش ار کم یزان ای را هرق راتس 
کنم. در عوض آن را هم از نظر طول و هم شدت. تبدیل می‌کنم به نسخه‌ای کوتاه‌تر و آبکی 
تر از آنچه که باید باشد. 

در طرف مقابل, بیابید به فردی نگاه کنیم که دقیقاً در نقطه مخالف من قرار دارد. یعنی» فردی 
با آستانه‌ی کنش بسیار بالاء مثل پدرم» مکس کسی که به راستی یکی از دشوارترین خریداران 


روی سیاره ات 


در واقع» پذرم تا کاملا درباره همه‌ی سه تا دة اطمینان تداشته باشةء هیچ جیز نمی خرد: هیچ 
درمان گلف معجزه‌آسایی وجود ندارد که در فرودگاه به او فروخته شود. درحقیقت هنگامی 
که او متوجه می‌شد پسری که با چوپ گلف ضربه می‌زند. در واقع داشت چیزی می‌فروخت. 
ها من کفت: دنت یه لعیتی فکرمی کت کی ات که درهای مره سنا کلف من قوش 
دیگر آدم نمی‌تواند داخل فرودگاه راه برود و کسی سعی نکند به او چیزی بفروشد؟ جدا از 
انها اصلا حجة کته او کته که کلف خوب رامیت ؟ پر ک نیوا ها ختارتی توا رد6 

در نتیجه. اگر فردی مثل پدر من را به سطح ۰ ۸۰۸ در مقیاس اطمینان برسانید. به هیچ 
وجه امکان ندارد که خرید کند. به طور مشابه» آن‌ها در ۸۰۱۰۰۸ یا ۸۰۹۰۸ هم خرید نخواهند 
کرد. آن‌ها تنها زمانی خرید می‌کنند که به سطح ۱۰۰۱۰۰۱۰ رسیده و با تمام وجود اطمینان 
اه دک یی قاری رک ها هقی ی یی زا خی 
که وان هایشن نشارخ من وه رای هه تا که اطمتان کامل دارف اها بانتجا همختان 
موفق به انجام معامله نمی‌شویم. در عوض. آن‌ها دائماً از مخالفتی به مخالفت دیگر می‌پرند و 
مثلاً می‌گویند: «اجازه بده راجع بهش فکرکنم» یا «اجازه بده دوباره با تو تماس بگیرم» یا 
«رای من کمی جزئیات بفرست» و.. . 

بنابراین» در این شرایط چه کار می‌کنید؟ 

باید دقیقاً در زمان مناسب. آستانه‌ی کنش مشتری را پایین بیاورید. 

در مجموع. برای انجام این کار چهار روش وجود دارد. 

نخستین روش. ارائه‌ی ضمانت بازگشت وجه به مشتری است. این استراتژی بسیار ساده و 
متداول است و در صنایع گوناگونی به کار گرفته می‌شود؛ به‌ خصوص در خریدهای اینترنتی 
که به خاطر وجود دستفروشان و فروشندگان بدون مجوز بسیار زیاد. در مقایسه با بازارهای 
آفلاین احتمال اينکه همان محصولی را دریافت نکنید که گمان می‌کردید برای آن پول 


پرداخت کرده‌اید. بسیار بیشتر ۳ 


۰ 


روش دوم ارائه‌ی بازه زمانی به منظور فسخ يا انصراف است. این ویژگی قراردادی است که به 
مشتری اجازه می‌دهد هم‌اکنون تصمیم فوری بگیرد. اما پنج روز کاری مهلت خواهد داشت 
تا تصمیمش را تغییر دهد. این روش در صنایع قانونمند خاصی. از جمله معاملات املاک و 
تورهای مسافرتی مرسوم است. اگرچه بازه‌های زمانی فسخ معمولاً باید توسط آژانس‌های 
نظارتی فدرال یا ایالتی جنبه قانونی به خود بگیرند. اما باز هم می‌توانند به عنوان ابزار بسیار 
ها ات وان فا کر 

روش سوم. استفاده از عبارت‌های کلیدی خاصی است که تصوبری ترسیم می‌کنند که منجر 
می‌شود نگرانی‌ها و دلواپسی‌های معمول مشتری‌های با آستانه‌ی کنش بالا رفع شود. نمونه 
هایی از آن عبارت‌اند از: «در هر مرحله از مسیر کنارت خواهم بود». «به روابط بلندمدت خود 
افتخار می کنيم.». «خدمات پس از فروش بسیار گسترده‌ای داریم.» 

و چهارم و با اختلاف زیاد موثرترین روش. استفاده از الگوی زبانی بسیار قدرتمندی است که 
به شما اجازه می‌دهد موقتاً فیلم‌های موازی مشتری با آستانه‌ی کنش بالا را «وارونه» کنید. 
این کار منجر می‌شود او استراتژی اجرای فیلم منفی طولانی و فیلم مثبت خیلی کوتاه را رها 
کنت: 

به بیان دیگر. در انتهاء تفاوت من و پدرم این است که به عنوان فردی با آستانه‌ی کنش پایین؛ 
باورهایم به گونه‌ای است که وقتی با موفعیت تصمیم‌گیری خرید مواجه می‌شوم. یک فیلم 
خیلی مثبت و طولانی اجرا می‌کنم و یک فیلم خیلی کوتاه و نه چندان سمی منفی. در مقابل 
پدرم به عنوان فردی با آستانه‌ی کنش بالاه باورهايش به گونه ایست که وقتی با موقعیت 
تصمیم‌گیری خرید مواجه می‌شود. یک فیلم خیلی طولانی و سمی منفی و یک فیلم خیلی 
کوتاه و غیر روحیه‌بخش مثبت اجرا می‌کند. 

برای انجام این کار با استفاده از الگوی زبانی گفته شده در بالاء فیلم‌نامه‌های این افراد را با 


جملاتی از فیلم نامه‌های افراد با آستانه‌ی کنش پایین بازنویسی می‌کنیم. 


مثلاً اگر بیل به خاطر آستانه‌ی کنش بسیار بالايش همچنان روی حصار نشسته بود. دراین 
صورت به او می‌گویید: «بیل. بگذار صادقانه از تو سوالی بپرسم: بدترین اتفاقی که می‌تواند 
بیفتده چیست؟ منظورم این است که فرض کنیم من اشتباه می‌کردم و سهام چند درجه افت 
کند و تو دو هزار دلار از دست بدهی. آیا اين تو را به گدا خانه می‌کشاند؟» 

بیل با کمی بی میلی جواب می‌دهد: «نه» 

ادا هه« فقار سعاوه ات که ام کارا نمی کقها مدز ایا ری تیم منت 
گفته باشم - همان‌طور که هر دو هم فکر می‌کنيم این گونه است - و سهام پانزده تا بیست 
واحد بالا برود. همان‌طور که هر دو هم فکر می‌کنیم می‌رود و تو پانزده تا بیست هزار دلار 
سود کنی. حتماً حس خوبی خواهد داد. ولی این تو را تبدیل به پولدارترین مرد شهر نمی 
کند. آیا تبدیل می‌کند؟» 

بیل پاسخ می‌دهد: «ه. قطعاً نه!» 

-«دقیقاًا معلوم است که نمی‌کند. این معامله تو را پولدار نمی‌کند» فقیر هم نمی کند. اما 
سکوی پرتاپی برای تجارت آینده‌ی من و تو خواهد بود. به تو نشان می‌دهم که می‌توانم در 
زمان درست تو را وارد بازار کنم و از بازار خارج کنم. پس چرا این کار را نکنیم: 

از آنجایی که اين اولین همکاری من و توست. چرا اين بار با رقم کمتری شروع نکنیم؟ به 
جای برداشتن ده هزار سهم. بیا هزار سهم برداریم. که حالا مبلغ سرمایه گذاری تو فقط سی 
هزار دلار می‌شود. طبیعتا نسبت به معاملات بالاتر سهام. پول تقریبً کمتری به دست می 
آوری» ولی درصد سود یکسان باقی می‌ماند و تو می‌توانی براساس آن مرا قضاوت کنی و بیل 
باور کن» اگر حتی نصف دیگر مشتری‌هایم در این برنامه خرید کرده باشیء تنها مشکلی که 
در آینده خواهی داشت. این است که چرا بیشتر نخریدی. به نظرت منطقی است؟» و بعد 
ساکت شوید و منتظر جواب او بمانید. 

نله عنا رت دیکره اکن مشترمبنه سامت ,یاشخ تماق عهدنان را وادار تکفنق. که به توش اه 


مکالماتی و پر کرده و درباره‌ی بستن معامله وراجی کت 


اگر همه چیز را کامل انجام داده باشید. یعنی بهتربن مزایا را جمع‌بندی کرده. مصرف انرژی 
ر کاهش داده. آستانه‌ی کنش ۳ تابن آورده و با الگوی سه گانه لحن صدای خود برای پایان 
معامله. به بهترین شیوه درخواست سفارش کرده باشید. اکنون در یک لحظه جادویی قرار 
گرفته‌اید. 

پس ساکت باشید و بگذارید مشتری جواب دهد! 

اگر سکوت را نشکنید. متوجه خواهید شد که حدود ۷۵درصد از همه مشتری‌هایی که درنهایت 
هرهس مه دتفا اصا نی تیه اش کب نف در از سا اس آمردن اسان 
ی کنش این خریداران برای چند دقیقه زودگذ می‌توانید با کسانی معامله کنید که به 
وفادار ترین مشتری‌هایتان تبدیل خواهند شد. 

در واقع. نکته‌ای درباره مشتری‌های با آستانه‌ی کنش بالا وجود دارد که تلاش بیشتر برای 
انجام معامله با آن‌ها را ارزشمند می‌کند؛ آن‌ها مشتری‌های بلندمدت خیلی خوبی می‌شوند. 
مر انعام خوبی می‌دهند. برایشان اهمیتی ندارد که پول‌های درشت بدهند و تقریباً هیچ 
وقت فروشنده دیگری را به شما ترجیح نمی‌دهند. حتی اگر معامله بهتری به آن‌ها پیشنهاد 
شود. آن‌ها آن‌قدر خوشحال هستند که درنهایت فروشنده‌ای پیدا کرده‌اند که توانسته باورهای 
محدود شده‌شان را درهم بشکند و اعتمادشان را جلب کند که تحت هیچ شرایطی او را ترک 
پدرم نمونه کاملی از این افراد بود. 

در دوران کودکی: قیفته او بودم که چگونه برای پبرطرف کردن تفریبا خمام نبازهایش تبها با 
باید از یک محصول خاص خرید می‌کرد و اينکه چه تضمینی باید می‌گرفت؛ هیچ چیز. لب 
کلام اينکه او هرکدام از آن‌ها را در کارشان به چشم متخصص می‌دید و راجع به هر چیزی 


جالب است که این مشتری‌های به شدت سودآور, وفادار و با آستانه‌ی کنش بالاء مثل پدر من؛ 
را تقریباً همه‌ی فروشندگان به جز معامله گرهای مادرزاد و آن‌هایی که سیستم خط مستقیم 
را مطالعه کرده‌اند از دست می‌دهند. 

برای معامله گرهای مادرزاد و متخصصین خط مستقیم. این مشتری‌های به اصطلاح «خیلی 
دشوار 4 صرفاً مشتری‌هایی عادی هستند که بنا به اعتقاداتشانء تنها باید کمی بیشتر در امتداد 
خط مستقیم پیش برده شوند. بدین منظور فروشنده باید چهارمین عدد رمز خریدشان را 
بدا ک رویز امتانا کی اهامای ناو رک 

اجرای حلقه‌های بیشتر 

خب بالاخره به اینجا رسیدیم. دو حلقه اجرا شده و.. چندتای دیگر باقی مانده است؟ 

سوّال خوبی است. نه؟ 

یعنی واقعاً باید چند تا حلقه اجرا کنید؟ 

سه حلقه؟ چهار حلقه؟ پنج حلقه؟ ده حلقه؟ بیست حلقه؟ 

برای آنکه به طور کامل به این سوال پاسخ دهم. اجازه دهید ابتدا بگویم که برای مشتری‌هایی 
که هنوز خرید نکرده‌اند. حتماً دست‌کم باید یک حلقه‌ی دیگر هم اجرا کنید. هر چه باشد. 
هنوز یک عدد از ترکیب خریدشان را پیدا نکرده‌اید: آستانه‌ی درد. 

در اصل. کسانی که درد قابل توجهی را حس می‌کنند. سریع‌تر واکنش نشان می‌دهند؛ در 
مقابل. کسانی که دردشان را انکار می‌کنند به آرامی واکنش نشان می‌دهند. در نتیجه رابطه 
ی معکوسی بین مقدار دردی که مشتری حس می‌کند و آستانه‌ی کنش او وجود دارد. 

به بیان دیگر, همان‌طور که می‌توانیم آستانه‌ی کنش مشتری را با اجرای الگوی زبانی پایین 
بیاوریم. رخدادهای روزمره و طبیعی‌ای هم وجود دارند که می‌توانند روی آن تأثیرگذار باشند 
و وقتی صحبت از پایین آوردن آستانه‌ی کنش با این رخدادهای روزمره و طبیعی می‌شود. 
اصلی‌ترین آن‌هاء میزان دردی است که هم‌اکنون مشتری حس می‌کند. 


در ادامه مثال خوبی از کارکرد این موضوع در زندگی واقعی آورده‌ام: 


وقتی نه سالم بود. در یکی از روزهای تابستان» پدرم ما را به واشنگتن دی سی برد که قرار 
بود از آنجا همگی برای سفری دو هفته‌ای به ساحل میامی بیچ ۸۱ در فلوریدا برویم. جایی در 
نزدیکی‌های دلاور ۸۲ بودیم و حدود ۲ ساعت با خانه فاصله داشتیم که پمپ آب اتومبیل 
منفجر شد و ناگهان اتومبیل به تق تق کردن افتاد و چراغ‌های روی داشبورد روشن شدند و 
دود از زیر کاپوت بیرون آمد. پدرم همان‌طور که به حاشیه جاده می‌رفت. زیر لب غر می‌زد و 
فحش می‌داد. 

حال. ابتدا باید بدانید که پدرم به شدت روی وسایلش حساس بود و اجازه نمی‌داد کسی به 
آن‌ها دست بزند. و این شامل همه چیز می‌شد. حتی چیزهای پیش پا افتاده‌ای مثل پیراهن. 
کروات. ساعت مچی. دوربین و موی سرش که در ۲۰ سال گذشته فقط به دست یک آرایشگر 
کوتاه شده بود. 

اما از همه‌ی وسایلش. چیزی که خیلی بیشتر در مورد آن حساس بوده اتومبیلش بود. هیچ 
کس, واقعاً هیچ کس اجازه نداشت زیر کاپوت اتومبیل پدرم برود» به جز یک مرد خیلی خاص 
به نام جیمی از جایگاه سوخت محلی سانوکو۸۲. به جز او هیچ شخص دیگری چنین حقی 
آن روز فکر می‌کنید وقتی خانواده‌اش در حاشیه جاده. ۱۲۰ مایل دور از خانه گیر افتاده 
بودند و خورشید در حال غروب و دما رو به کم شدن بود» پدرم چه کار کرد؟ او به نزدیک 
کین خانگاه ی گنها کت رف ورهسااک اس کف هرایم عنم تست 
چقدر هزینه بردارد» از تو می‌خواهم همین الان ماشینم را تعمیر کنی!» 

نکته اینجاست که در آن لحظه‌ی خاص,. دردی که از امکان به خطر افتادن خانواده‌اش حس 
می‌کرد» سبب شد آستانه‌ی کنش او به پایین‌ترین حد سقوط کند و به راحتیء به یکی از بی 
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ین دلیل ایس که دردرا درخو فقه مرح می کنید: رت ره طول ‏ موه گردآورن 


اطلاعات» می‌خواهید درد مشتری را تشخیص دهید و در صورت لزوم به آن شدت دهید و این 


گونه مطمتئن شوید که مشتری از آن دیدگاه به ارائه‌ی شما گوش دهد و دوم. آن درد را 
اکنون» یعنی در شروع حلقه سوم. با استفاده از الگوی زبانی‌ای مانند الگوی زیر دوباره مطرح 
قن که 

«کنون» بیل. می‌دانم که قبلاً گفتی درباره‌ی بازنشستگی‌ات و تحت پوشش بیمه تأمین 
اجتماعی نبودن نگران هستی... .» و سپس از او ببرسید که فکر می‌کند اگر برای برطرف کردن 
این مسئله کاری انجام ندهد. چه اتفاقی برايش خواهد افتاد و با این شیوه میزان درد او را 
افزایش دهید. 

با لحن همدلانه‌ای بگویید: «بیل. بگذار سوالی از تو بپرسم. با اينکه می‌دانی اوضاع در دوازده 
ماه گذشته چقدر بدتر شده است. خودت را یک سال بعد کجا می‌بینی؟ باء حتی بدتر» پنج 
سال بعد کجا می‌بینی؟ آیا همه‌ی آن شب بیداری‌ها و نگرانی‌ها بیشتر می‌شوند؟» و اطمینان 
پیدا کنید که در تمام طول الگو یک لحن خیلی دلسوزانه را حفظ می‌کنید. 

اگر این کار را انجام دهید. از هر ۱۰ بار, ٩‏ بار مشتری چنین چیزی خواهد گفت: «اگر وضعم 
از این بدتر نشود. بهتر هم نخواهد شد». 

و اکنون زمان آن است که با لحن صدای من اهمیت می‌دهم و من دردت را حس می‌کنم 
بگویید: «متوجه‌ام بیل» چندین هزار بار با این مسئله برخورد کرده‌ام و می‌دانم که این مشکلات 
معمولاً خود به خود برطرف نمی‌شوند. مگر اینکه خودت اقدامی جدی برای برطرف کردن آن 
۳ 

را اف ایو وه ها بایان کی کی 
کمک ترکیب مختصر اما قدرتمندی از سومین الگوهای زبانی‌ای که برای هر کدام از ۴ تا ۱۰ 
ایجاد کرده بودید. به سرعت او را درباره ۳ تا ۱۰ مجدداً متقاعد کنید. در اینجا تقریباً به طور 
کامل روی طرف احساسی معادله تمرکز خواهید کرد. برای انجام این کار از تکنیک قدم به 
آینده استفاده کنید و برای مشتری تصویری از آینده بکشید؛ تصویر اينکه او از محصولتان 


استفاده کرده و دققاً همان مزیت‌هایی را به دست آورده که به او قول داده شده بود و دردش 


روف هروه این شتیا. خی ارف و ان ناه بظ ارامی ه سا یم تفطظهع: بان 
معامله بروید و دوباره درخواست سفارش کنید. 

به باد داشته باشید. به استثنای اولین حلقه. که مخالفت اولیه مشتری‌تان را منحرف کردید. 
هميشه حلقه‌هایتان باید با جواب دادن به مخالفت جدید مشتری شروع شود البته باید آگاه 
باشید که هر چقدر هم استدلال متقابل و پاسختان به مخالفت حیرت‌انگیز و بی‌نظیر باشد. 
تنها کاری که می‌کند. این است که به شما اجازه می‌دهد تا بیشتر صحبت کنید؛ آنجه که 
قرار است مشتری را به انجام معامله ترغیب کند. صحبت‌های شما پس از استدلال متقابل و 
پاسخ به مخالفت است. 

حال در این نقطه. اگر مشتری باز همان مخالفت را بیاورد» آنگاه بهتر است از او تشکر کنید 
و اجازه دهید به زند گی‌اش برسد. چراکه در هر صورت نمی‌خواهید فروشنده‌ای باشید که 
درباره‌ی حداکثر حلقه‌هایی که می‌توانید اجرا کنید. از دیدگاه تئوری» حد و مرزی وجود ندارد. 
ولی من به شدت توصیه می‌کنم. زیاده‌روی نکنید. واقعیت این است که با طرز برخورد مشتری 
تان» زمان پایان دادن به جلسه‌ی فروش را متوجه خواهید شد. اگر او کم کم دلخور شده پا 
به خاطر تحت فشار قرار گرفتن. آشکارا شروع به خندیدن کرد» آن موقع است که بیش از حد 
در حقیقت» هر زمان که حس کردید مشتری حتی ذره‌ای هم احساس فشار می‌کند» سریعاً 
دست کشیده و چنین چیزی بگویید: «جیم. لطفا شور و شوقم را به عنوان فشار برای خرید 
کردن برداشت نکن؛ شور و شوق من فقط به این دلیل است که مطمئن هستم این ایده واقعا 
گزينة اول استفاده از این موقعیت به عنوان فرصتی برای حلقه زدن دوباره به داخل معامله و 
باز هم پرتاب تیری دیگر است. بدین منظور باید دقیقاً به همان اندازه که به لحن صدا و زبان 


بدن خود توجه می‌کنید. به لحن صدا و زبان بدن مشتری نیز توجه کنید. در مورد شماء باید 


ای قاط شوه کاهی کف اه اه سل با ای وید شاه یت ی که 
پرهیز کنید و روی خلوص نیت و «دردت را حس می‌کنم» تمرکز کنید. در مورد مشتری» 
باید هم روی ارتباط خودآگاه و هم روی ارتباط ناخودآگاه او تمرکز کنید و اگر در هرکدام از 
ها تشای ریقحت فشار مود نا اتکی موم وا شیت تسا شم بخقم ی | 2 
سراغ گزينة دوم می‌رفتم. 

گزينة دوم استفاده از این موقعیت به عنوان فرصتی برای از بین نبردن رابطه است. بدین 
منظور جلسه را با لحنی پر انرژی به پایان می‌رسانید و نیز امکان تماس مجدد را فراهم می 
کنید. در اين مورد. چنین چیزی می‌گویید: «جیم. لطفاً شور و شوقم را به عنوان فشار برای 
خرید کردن برداشت نکن؛ شور و شوق من فقط به این خاطر است که مطمئن هستم این ایده 
کنید: «پس. چرا این کار را نکنیم: اجازه بده جزئیاتی که می‌خواهی را برای تو ایمیل کنم.» 
یا هر چیزی که مخالفت آخر مشتری بود. «و بعد چند روز به تو وقت بدهم تا همه چیز را 
بررسی کنی و با همسرت هم راجع به آن حرف بزنی.» يا هر چیزی که مخالفت دوم مشتری 
قفاره یت کشی سفی نع | اینگه واقما فرضت سا کرام کف مهافت کل 
این‌طور بهتر نیست؟» و اینجا. می‌توانید با مشتری هماهنگ کنید که آیا او با شما تماس 
بگیرد يا شما دوباره با او تماس می‌گیرید. 

درباره اينکه کدام روش را انتخاب کنید. عوامل خیلی زیادی دخیل هستند و بدون دانستن 
مشخصات صنعتتان نمی‌توانم پاسخ قاطعی بدهم؛ ولی. اگر بخواهم تنها یک عامل را بگویم 
که آهمیت بیشتری نسبت به بقیه داشته باشد. این است که چند درصد از فهرست تماس‌های 
مجددتان درنهایت منجر به خرید می‌شوند؟ اگر درصد آن خیلی پایین باشد. به منظور مدیریت 
زمان. توپ را به زمین مشتری بیندازید و منتظر تماسش بمانید. این گونه تنها با مشتری‌هایی 


در طرف دیگر اگر درصد تماس‌های مجددی که در نهایت تبدیل به خریدار می‌شوند خیلی 
زیاد است. آنگاه توپ را در زمین خودتان نگه دارید و خودتان با آن‌ها تماس بگیرید. 

تنها یک نکته پایانی. اینکه هيچ‌وقت طرف اخلاقی معامله را فراموش نکنید؛ شما نمی‌خواهید 
ای کی کی تا تن تاه مس کزهی زا کی ری قرف 
تصمیمات خرید خوب. از درد برای توانمند کردن آن‌ها استفاده کنید و در نتیجه. آن‌ها بتوانند 


چیزهایی را داشته باشند که واقعاً نیاز دارند. 


بش ارات 
برای هماهنگ‌سازی با صنعتشان» بیش از حد سخت گیر باشند. 
به طور مثال» بیشتر الگوهای زبانی‌ای که استفاده کردم برای فروشندگان در صنعت‌هایی چون 
ورزشی. کامپیوتر يا محصولات این چنینی دیگری می‌فروشید. آنگاه واضح است که پرسیدن 
اينکه آیا پیراهنی که مشتری پرو کرده به نظرش منطقی است يا نه. با عقل جور در نمی‌آید. 
بنابراین. در چنین مواردی که الگوی نخستین به خوبی سازگاری ندارد. باید خودتان آن را با 
موقعیت فعلی‌تان سازگار کنید. مثلاه اگر در فروشگاه لوازم دیجیتال تلویزیون می‌فروشید. 


می‌توانید به مشتری خود بگویید: «بنابراین. نظرت چیست؟ آیا همان جیزی است که به 


دنبالش هستی؟ آیا مناسب توست؟» نه اینکه بگویید: «آیا این تلویزیون برایت منطقی است؟» 
که کاملا مسخره به نظر می‌رسد. 

به پاد داشته باشید. در گذشته سیستم خط مستقیم را برای فروش تلفنی سهام پنج دلاری 
به ادرصد پولدارترین آمریکایی‌ها طراحی و ابداع کرده بودم. از آن موقع به بعد. سیستم را به 
میلیون‌ها نفر در تقریباً هر صنعتی که می‌توانید تصور کنید آموزش داده‌ام و فقط با کمی پیچ 
و تاب دادن به الگوهای زبانی اصلیء نتایجی که کسب می‌کنند. واقعاً تکان دهنده است. 
طراحی شده بودء کلید موفقیت این است که در هنگام ایجاد الگوهای ژناتی) اصلی خود. تا حد 
نیاز انعطاف‌پذیر باشید؛ یعنی از عقل و منطق خود به عنوان چراغ راهنما استفاده کنید و این 
گونه همه چیز را هماهنگ کنید. 

سیستم خط مستقیم» سیستم متقاعدسازی به شدت قدرتمندی است و می‌تواند به معنای 
واقعی» زندگی‌تان را ظرف چند روز تغییر دهد. اين موضوع را در سراسر جهان و در صنعت 
های فراوانی مشاهده کرده‌ام. افرادی که هرگز معنای موفقیت را نمی‌دانستند. به طور ناگهانی 
بزرگ‌ترین رویاهایشان زندگی می‌کنند. 

همه این‌ها با پادگیری هنر متقاعد کردن و به کارگیری سیستم خط مستقیم شروع می‌شود. 
در عین حال. باید از اینکه هیچ‌وقت اخلاقیات و صداقت خود را در میانه راه قربانی نخواهید 
کر اروش دا شفه باتتیم معا که موفتیگ سا تادیده کف اعلافان و عخاف راضار 
مفشیت فش ی اه عیاش هرهاق کر وه اما ها آناق کان که متضوضا 


اکنون که این کتاب را به عنوان راهنما در پیش خود دارید. 


ساختار خط مستقیم 

چهار ثانیه ابتدایی 

در هر دو سطح خوداگاه و ناخودآگاه رابطه ایجاد کنید و وارد رابطه گسترده‌ای با مشتری 
8 اطلاعات مهم را گردآوری کنید. 

8 بدنه‌ی ارائه را شروع کنید. 

در خواست سفارش کنید. 

مخالفت را منحرف کنید و با کمک فرآیند حلقه زدن اطمینان ایجاد کنید. 
8 آستانه‌ی کنش را پایین بیاورید. 

8 درد را شدت دهید. 

8 معامله را ببندید. 

8 مشتریان بازگشتی را افزايش دهید 

مشتریانی وفادار به وجود آورید. 

ده لحن صدای اصلی 

۱ «من اهمیت می‌دهم» «واقعاً می‌خواهم بدانم» 

۲ تبدیل جملات خبری به سوالی 

۳ رمزآلوداسری 

۴ کمیابی 

۵) اطمینان کامل 

۶ ارادت و خلوص نیت 

سا ماش 


۸ بی توجه به پول 


1 ف فاعم 


۰ «دردت را حس می‌کنم» 


درباره نویسنده 

جردن بلفورت به عنوان مشاور برای بیش از پنجاه شرکت گوناگون کار کرده است و تقریباً 
برای هر روزنامه و مجله مهم جهان. از جمله نیویورک تایمزء وال استریت ژورنال» لس‌آنجلس 
تایمز» فوربزه بیزنس ویک و رولینگ استون نوشته است. 

امروزه سیستم فروش و متقاعدسازی منحصربه‌فردش به نام خط مستقیم به هر شرکت یا 
شخصیی. بدون در نظر گرفتن سن. نژاد. جنسیت. پیشینه تحصیلی یا موقعیت اجتماعی. 
توانایی ایجاد ثروت گسترده و موفقیت کارآفرینانه فراوانی را بدون قربانی کردن صداقت و 
اخلاقیات می‌دهد. 

دو کتاب پرفروش خاطرات جردن. به نام گرگ وال استریت و دستگیری گرگ وال استریت ۲۳ 
در بیش از ۶۰ کشور منتشر و به ۲۵ زبان ترجمه شده است. داستان زندگی او حتی در سال 
۳ به یک فیلم سینمایی بزرگ با بازی لئوناردو دی کاپریو و به کارگردانی مارتین 


اسکورسیزی تبدیل شد. 


. ۷۷۵۱۱ 61 
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. [ 0۳02 61 
. ۷۷۵0۱۴۲ 0۲ ۷۷2۵۱۱ ۲ 


دی | 


0 ۲ 1608۵700 .4 
۵ به انگلیسی (1۷0۲0217 2616 9) بزرگ‌ترین سقوط یک روزه شاخص سهام وال استریت 
در سال ۱۹۸۷ در این روز که دوشنبه سیاه لقب گرفت. ارزش شاخص سهام وال‌استریت تنها 
در یک روز به یکباره ۲۲درصد فرو ربخت. 
کمصصلوی) ماهتا .6 
ماو عحص .7 
۸ به انگلیسی (960۲5656 ۲ ۷8۲11) کارگردان فیلم گرگ وال استریت ( 0۲ ۷۵۱۲ 
۷ ۱ ۶1/). 
فرظ «صصو‌نا ,9 
1 100۵۳ .100 
۲ 10۷6510۳ .1 1 
۲ . به انگلیسی (6۳066] 116 0۳ ۲8 1]] 5) به معنای بی طرف ماندن 
۳ به انگلیسی (07] 51 ۳0 0۲2۳0) از شخصیت‌های مجموعه فیلم‌های جنگ 
سنا کاخ 
۴ به انگلیسی (0۲1116) موسسه‌ای که هرساله شرکت‌های برتر جهان را رتبه‌بندی می 
1 
[۰]15 (2001) 00۷556۷ 5۵268 15۸ 
۲ 6 ۰.1208 16 
۷ یکی از جشی‌های‌استتی, آمریکا که تشانه فرا رسیکن بهار اس 
۱۸ موجود خیالی که دندان افتاده کودک را از زیر بالش او بر می‌دارد و جای 0 سکه می 
گذارد. 
0 0110۴ .19 
5 1,2۱6 .20 


21 . 16 1)21128 0 

0صمعطا نا 1208210 .22 

23. ۱۷۱6 

24. ۵ 6۵ 

صصصصمل اعماتهعو .25 

طاملوگ 10:20 .26 

27. 7 

۸ به انگلیسی (5لا6 ۳1 2۳ 501) به باور آیین هندو چاکرا به مراکز انرژی در بدن انسان 
گفته می‌شود. چاکرا یا شاکرا در وجود هر موجود زنده‌ای قرار دارد حتی گیاهان. این چاکراها 
منابع آنرژی‌ها به عبارتی شریان‌های حیات می‌باشند. چاکرای شبکه خورشیدی يا چاکرای 
شبکه عصبی زیر معده با طیف رنگی زرد و زرد طلایی است که نشانه عقل. هوش و ذهنیت 
ابش ای | بالانو از تاف فرار ک سا رنه و یر یکی برع کنگه الب کسه 
صفرا و اعصاب دارد و قدرت درمانی برای بیماری مرض قند و یبوست دارد و کنترل کننده 
۵ ۲۵۷۷ ۳۵۵۷۵ .29 

30 1 ۷ 

31. 1۲۰ ۲۱۱۵۳۱۵۲0 ۱1 

. [0۱ 1 

. [ ۴ 

07 

۲ 

. 00 


مصامناوصو . 


۳۸ مانترا کلمات يا آواهایی هستند که در جلسات مراقبه و یوگا برای جذب انرژی تکرار می 
۵۵۵۵ 29]10111) .39 
0۵ .40 
۱ نام برند نوعی بالم لب 
۵ .42 
ری ام .45 
0 (1۱ظ .44 
۷ 1۲2۷۵ ۰۸۸0۳6 45 
۶ .به انگلیسی (26۲ 1 1۳6 10۳) ببر کارتونی تبلیغاتی غلات صبحانه‌ی ۲0560" 
65 ۳۱ 
۷ به انگلیسی (۲ 6 061 [۳0) شخصیت داستانی 
۸به انگلیسی (15 [۳0۳۵۳ 19۲) یکی از شخصیت‌های فیلم موزیکال ماری پاپینز با بازی 
جولی آندروز در نقش مری پاپینز محصول سال ۱۹۶۳۴ کمپانی والت دیزنی که یکی از 
مشهورترین فیلم‌های کودکان تاریخ سینما است. 
٩‏ به انگلیسی (501 6 0011)) یک بازی کودکانه برای جلوگیری از بیماری تخیلی کوتی 
که در ۳ یکی از طرفین با انگشت اشاره دایره‌ها و سپس نقطه‌هایی در ساعد کودک دیگر 


می‌کشد در حالی که این شعر را می خواند. «001 006 ,6 61۲61 6 ۲61 )» 


50(. ۵01۲۵8 0 


51. 10106 6 2 
52. 21718 0 

23. ۳۱2۲۱۵۷- 5 
34 695 


۵ به انگلیسی ( [60 ) از شخصیت‌های اصلی در سری فیلم‌های جنگ ستارگان. 
10 ۷00 .506 
۷ به انگیسی (02865 18 2701 0 یک صفحه‌ی وب است که آن را به عنوان نقطه‌ی فرود 
مخاطب به وب‌سایت يا به تعبیری دیگر دروازه‌ی ورود مخاطب به وب‌سایت می‌شناسیم. 
صفحه‌ای از وب‌سایت. که مخاطب در آن فرود می‌آید. 
۸ به انگیسی (8۳ 21۳021) 12 2611 21 61) نوعی از کارزارهای تبلیغاتی که در آن 
کاربرانی را که به وبسایت شما آمده‌اند اما محصول يا خدمت شما را خریداری نکرده‌اند دوباره 
به وبسایت خود باز می‌گردانید. 
٩‏ به انگلیسی (8 ۷۵۲۱66۲1 6 21 111 2 بازاریابی پورسانتی نیز نامیده می‌شود. 
امک .600 
0 .61 
- ۳6015 6۷۷5 20ظ .02اشاره به فیلمی به همین نام 
۳ کارگردان بازیگر نقش اصلی و تهیه کننده فیلم شجاع دل (]۲2۷6۳62۲) 
۷5 ۴۵۵110۷ .64 
653 
۵۵10021 ۵۲00۷۵۵ .66 
اهظ ۷۷2۱۲۵۵ .67 
۵0 .۳۲. [ .68 
٩‏ به انگلیسی (1 ع 1۷81) مارجین حاشیه سود برای مشتری است.نحوه محاسبه آن» تفاوت 
بین قیمت خرید و فروش محصول است یکی از راههای سود آوری محصول چگونگی تعریف 
و تعیین میزان مارجین محصول است 
5 ۲160 .70 
0 ۱۷۲۵۷۵ .71 


72. 010885 (6 

73. ]/.9. 661 

۳ دیپلماسی پینگ پنگ به گفتگوهای پنهانی بین آمریکا و چین در اوایل دهه ۱۹۷۰ 

میلادی کته می‌ شوه قر اي مان اتالاک فده وین با یکد گر رویط تدا تا به همیخ 
دلیل پراش اتصام ما کات از اقا وبازیکتان نگ ینک استفاده می کروقد: 

75. 0 

76. ۳0۲۳۲6۹ ۵ 

00 

۸ به انگلیسی (6 ۳21 00 51 0۳۷61)) در اینجا به نسبت تعداد مشتریانی که درنهایت 

خرید می‌کنند (مشتریان بالفعل) به تعداد کل مشتریان احتمالی (مشتریان بالقوه) گفته می 

شود. به طور مثال اگر ۵۰ نفر از ۲۰۰ مشتری احتمالی خرید کنند. نرخ تبدیل ۲۵ درصد 

انیت : 

طازع۳ .79 

صقطه . 800 

81. ۱۷۲121 6 

(3 6 

893. 0 


84. 0۵10۳010 6 ۷۷۵0۱۲ 01 ۷۷/۵۱۱ 6۲ 


چه امتیازی به این کتاب می‌دهید؟ 


لطفا دید گاه خود را در مورد این کتاب با دیگران به اشتراک بگذارید. 


ثبت امتیاز و دیدگاه 


